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营销 及 传播 方法 ， 


专 播 理论 和 实施 方法 基础 ” 


本 书 深入 讲解 了 国际 知名 企业 常用 的 
加 入 了 当下 流行 的 各 种 传播 技巧 ， 如 互联 网 传播 、 口 碑 


性 传播 、 可 持续 发 展 等 ， 并 对 游说 、 人 赞助 、 直 效 传播 及 公关 等 


运用 大 量 生 动 的 图 片 示例 、 企 业 案 例 ， 通 俗 


合 现代 信息 社会 读者 的 需求 ， 


要 介绍 


解 

第 三 部 分 “ 
传播 形式 ， 
本 书 中 
版 ， 原 书 作 


本 着 实用 原则 编写 ， 本 书面 向 
进行 营销 传播 的 各 类 如 


法 ， 适 合 想 


堪 称 传播 营销 工具 大 全 。 第 一 部 分 


了 传播 的 基础 理论 和 进行 传播 应 了 
的 基础 方法 。 第 二 部 分 “市 场 芝 销 传 播 ”集合 了 面向 所 有 受众 的 策略 。 


“企业 传播 和 组 织 传播 ”包括 了 除 市 场 营销 传播 外 的 其 他 企业 


以 及 非 营利 组 织 的 传播 。 


涉外 案例 均 获 得 了 国际 企业 的 支持 和 许可 。 针 对 此 中 文 简体 


者 结合 中 国 实际 情况 ， 特 加 入 了 丰富 的 本 土 化 实例 。 
广泛 的 目标 读者 ， 提 供 即 学 即 用 的 方 
HR CAL) 和 个 人 ， 也 适合 传播 学 、 


营销 学 、 管 理学 专业 的 师 生 。 
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《五 维 传播 》 第 2 版 出 版 以 来 受到 图 卢 效 高 等 商学 院 师 生 的 广泛 欢迎 ， 因 此 ， 我 们 决定 丰富 
本 书 内 容 并 出 版 第 3 版 。 当 今 社 会 ， 企 业 的 蓬勃 发 展 让 我 们 确信 有 必要 出 版 一 本 丰富 而 全 面 的 传 
播 领域 书籍 : 《五 维 传播 》 。 这 本 书 详细 介绍 了 企业 传播 、 内 部 传播 、 金 融 传播 、B2B 营销 传播 、 
B2C 营销 传播 等 内 容 。《 五 维 传播 》 从 出 版 以 来 一 直 作为 一 本 全 面 的 传播 学 著作 ， 也 就 是 说 它 涉 
及 了 企业 和 组 织 机 构 所 有 可 能 的 受众 : 广告 传播 面向 终端 客户 或 者 行业 客户 ， 内 部 传播 面向 企 
WRT, 金融 传 播 面 向 股东 等 。 本 书 对 传播 学 理论 进行 了 概述 ， 使 其 更 简单 易 懂 ， 贴 合 实际 ， 同 
时 也 列举 了 许多 具体 的 企业 案例 。 

本 书 共 包 括 十 五 章 ， 为 方便 读者 掌握 概念 ， 每 章 内 容 采 取 了 相同 的 结构 。 首 先 ， 每 章 开头 介 
绍 了 本 童 目标 ， 然 后 将 传播 学 基本 理论 巧妙 地 结合 实际 情况 ， 并 运用 生动 的 图 片 示例 及 企业 案 
例 来 加 深 读者 对 理论 的 理解 。 每 个 章节 后 均 设 有 练习 题 ， 帮 助 读 者 进一步 掌握 所 学 知识 。 这 十 五 
章 内 容 分 成 了 三 个 部 分 ， 分 别 介绍 了 传播 学 基础 理论 ， 市 场 营销 传播 ， 企 业 传 播 和 组 织 传播 。 

> 第 一 部 分 “传播 理论 和 实施 方法 基础 ”主要 介绍 了 传播 的 基础 理论 和 进行 传播 应 了 解 的 
基础 方法 。 这 些 知识 为 后 面 章节 涉及 的 传播 主题 做 了 必要 的 铺垫 ， 同 时 它 也 可 以 独立 地 应 用 于 
B2B 营销 传播 、B2C 营销 传播 、 内 部 传播 、 企 业 传 播 等 任何 一 种 传播 形式 。 

“组 织 传播 学 基础 理论 ”( 第 一 章 ) 和 “大 众 传媒 的 主要 参与 者 ” (第 二 章 ， 涉 及 媒体 、 广 
公司 、 管 理 机 构 等 ) 中 所 涉及 的 知识 对 于 后 面 的 章节 是 必 不 可 少 的 。“ 传 播 方 案 ” (第 三 章 ) 
站 绍 了 企业 各 部 门 (人力 资源 部 ， 市 场 部 ， 财 务 部 ， 总 部 ) 不 可 回避 的 一 套 方法 ， 这 一 章 里 介 
的 预算 、 各 种 可 能 的 措施 和 测试 适用 于 任何 一 种 传播 形式 。“ 媒 体 与 广告 ” (第 四 章 ) HA 
述 了 信息 创作 方式 和 媒体 规划 的 起 草 ， 同 时 也 介绍 了 如 何 向 客户 、 员 工 和 股东 进行 传播 。 

“网 络 广告 和 数字 传播 ” (第 五 章 ) 作为 新 内 容 具体 介绍 了 电子 传播 方面 的 进步 ， 社 交 网 络 
的 重要 性 ，Web 2.0 实际 应 用 方面 的 发 展 ， 网 络 联盟 营销 和 搜索 引擎 营销 技巧 。 

“ 直 效 传播 ” (第 六 章 ) 和 “公共 关系 、 媒 体 关 系 及 游说 ” BER) 分 析 和 介绍 了 适用 于 
所 有 传播 形式 的 横向 技巧 。 
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只 有 全 面 掌握 了 第 一 部 分 基础 知识 ， 才 能 进行 有 效 的 广告 传播 。 

> 第 二 部 分 “市 场 营销 传播 ”集合 了 面向 所 有 受众 的 策略 。 市 场 营 销 传播 在 预算 中 所 占 的 
分 量 及 在 广告 公司 中 的 重要 性 使 其 始终 占据 主要 地 位 。“ 形 象 及 品牌 传播 ” (第 八 章 ) EF? 
分 的 第 一 章 ， 处 于 传播 策略 的 核心 地 位 。“B2C 大 众 消 费 传播 的 受众 和 新 趋势 ” (第 九 章 ) 总 结 
了 针对 一 般 大 众 ( 如 儿童 和 成 年 人 ) 的 广告 。 现 如 今 的 广告 中 ,非常 重视 幽默 和 性 感 传播 。 这 
章 内 容 中 同时 也 涉及 了 反 传 播 运动 带 来 的 风险 和 挑战 。“B2B 营销 传播 的 特点 和 传播 工具 ” (第 
十 章 ) 深化 分 析 了 行业 受众 的 传播 特点 ， 展 现 了 到 达 企 业 受众 过 程 中 ， 针 对 相关 人 员 进 行 传播 
的 重要 性 ， 并 深入 介绍 了 包括 展会 、 行 业 报刊 及 其 他 媒体 等 的 主要 技巧 和 关键 步 又。 通过 “ 国 
际 传播 ”( 第 十 一 章 ) 我 们 可 以 了 解 ， 在 不 同 的 文化 背景 中 ， 环 境 因 素 在 营销 策略 的 制定 和 认识 
方面 的 影响 。 

> 第 三 部 分 “企业 传播 和 组 织 传播 ”包括 了 除 市 场 营销 传播 外 的 其 他 企业 传播 形式 ， 以 及 
非 营 利 组 织 的 传播 。 

“企业 传播 : 道德 、 环 境 保护 和 可 持续 发 展 ”( 第 十 二 章 ) 介绍 了 企业 在 可 持续 发 展 过 程 中 ， 
所 考虑 的 环境 和 行为 准则 等 方面 的 关键 ， 以 及 企业 在 管理 方面 的 决策 。“ 金 融 传播 ”( 第 十 三 章 ) 
分 析 了 规章 框架 所 规定 的 最 基本 规范 和 最 好 的 实践 案例 。 另 外 ， 金 融 传 播 的 发 展 体现 了 股东 权 
利 的 攀升 。 

“内 部 传播 ”( 第 十 四 章 ) 具体 分 析 了 人 力 资 源 部 管理 层 针 对 不 同 内 部 受众 所 进行 的 传播 的 
特点 。 从 人 员 聘 用 到 解雇 方案 的 传播 ， 本 章 内 容 具 体 分 析 了 如 何在 项 目 中 凝聚 员工 和 合作 伙伴 。 

“危机 传播 ”( 第 十 五 章 ) 是 维持 企业 凝聚 力 的 必然 要 求 。 这 一 章 介绍 了 在 危机 传播 发 生 之 
前 的 一 些 预 防 技术 ， 发 生 时 应 采取 的 措施 ， 以 及 必要 的 反馈 ， 使 企业 从 中 吸取 教训 。 

总 体 来 说 , 《五 维 传播 》 上 有 具体 介 绍 以 下 五 个 方面 的 传播 ; 

一 一 B2C 营销 传播 

一 一 B2B 营销 传播 

一 一 内 部 传播 

一 一 金融 传播 

一 一 企业 传播 

同时 ， 本 书 探讨 研究 针对 五 种 传播 受众 的 传播 策略 ， 这 五 类 受众 分 别 是 ; 

一 一 终端 客户 

一 一 行业 客户 
股东 
一 一 公共 机 构 
最 后 ， 本 书 涉及 五 类 传播 主体 ， 分 别 是 : 
一 一 大 众 消费 品 市 场 中 的 企业 
一 一 专业 消费 品 市 场 中 的 企业 


+ 
法 文 第 3 版 前 言 eon 


一 一 地 方 政 府 
一 一 公共 机 构 
际 非 政府 组 织 

我 们 要 对 以 下 人 员 表 示 诚 挚 的 感谢 ; 
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我 们 也 要 感谢 所 有 为 本 书 提供 宝贵 意见 的 学 生 ， 尤 其 是 大 学 里 做 项 目的 学 生 ， 市 场 营销 管 
理 和 传播 专业 的 研究 生 ，MBA 专业 的 学 生 及 企业 管理 学 院 的 学 纪 
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第 一 章 
组 织 传播 学 基础 理论 


本 章 学 习 目 标 
。 认识 和 理解 传播 学 的 主要 理论 及 它们 的 多 样 性 、 深 度 和 丰富 程度 ; 
。 能 够 分 析 一 种 传播 ， 尤 其 是 企业 传播 ; 
。 建立 企业 和 组 织 传播 学 的 理论 框架 ; 
。 研究 市 场 营销 、 人 力 资 源 、 企 业 和 组 织 传播 之 间 的 关系 ; 
。 理解 说 服 性 传播 在 企业 、 品 牌 管理 和 人 力 资源 管理 方面 的 作用 。 


企业 和 组 织 传播 学 处 于 传播 学 和 管理 学 这 两 种 科学 理论 的 交叉 部 分 ， 作 为 一 种 沟通 技巧 ， 
它 得 益 于 传播 学 近 半 个 世纪 的 探索 和 研究 。 不 可 忽视 的 是 ， 企 业 传播 学 的 最 终 目的 是 服务 于 企 
业 ， 如 市 场 营销 或 人 力 资源 管理 。 这 一 章节 的 主要 目标 是 梳理 该 学 科 的 主要 理论 ， 理 解 企业 传 
播 ， 分 析 一 种 传播 策略 的 制定 。 本 章 着 重 于 企业 传播 学 的 理论 框架 ， 也 就 不 可 能 涵盖 传播 学 所 有 
复杂 多 样 的 理论 。 本 章 目 的 是 用 尽量 简单 明了 的 方法 ， 让 大 家 了 解 企业 运作 中 可 能 遇 到 的 各 种 
传播 技巧 。 


1. 传播 学 的 基础 理论 


对 企业 传播 学 理论 的 探讨 可 以 从 以 下 三 个 方向 展开 : 媒体 传播 、 人 际 传播 和 传播 分 析 。 


1.1 媒体 传播 


传播 学 研究 的 渊源 可 以 追溯 到 1940 年 工程 师 香 农 和 韦 弗 在 贝尔 电话 公司 工作 中 所 创立 的 
“传播 的 数学 理论 ”。 在 工作 中 ， 他 们 致力 于 改进 和 完善 电话 和 电报 的 通信 质量 。 他 们 认为 的 传 
播 ， 是 指 让 一 个 信息 在 不 同 的 人 或 不 同 的 地 点 传递 的 技术 。 

电报 的 模式 ， 也 就 是 香农 和 韦 弗 的 数学 模式 被 公认 为 传播 学 重要 的 参考 理论 。 这 个 直线 单 
向 的 模式 由 几 个 部 分 组 成 : 信 源 ， 即 信息 的 起 点 ; 发 射 器 ， 将 信 源 转化 为 可 以 传送 的 信号 ; 传输 
渠道 ;将 信号 还 原 为 信息 的 接收 器 ; 信 宿 。 在 这 个 传输 过 程 中 信息 可 能 受到 噪 源 的 干扰 ， 产 生菜 
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些 衰 减 和 失真 ( 见 图 1.1)。 
信 源 一 ~ 发 射 器 一 ~ 信号 一 ~ 传输 渠道 一 ~ 接收 到 的 信号 一 ~ 接收 器 一 ~ 信 宿 


品 源 
图 1.1 香农 和 韦 弗 的 传播 模式 


我 们 可 以 用 香农 和 韦 弗 的 传播 模式 来 分 析 这 则 欧米 蕴 (OMEGA) 手表 的 广告 
。 信 源 : 欧米 茄 品牌 和 负责 其 传播 的 广告 公司 ; 
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图 1.2 用 香农 和 韦 弗 模式 来 分 析 欧 米 茄 手表 的 广告 


( 见 图 1.2) : 
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。 信息 : 欧米 茄 的 产品 是 高 端 时 尚 的 产品 ; 

。 发 射 器 : 图 中 的 广告 ; 

。 发 出 的 信号 : 迈克尔: JET CCE) 使 用 欧米 茄 品牌 的 手表 ; 

。 传输 渠道 : 报纸 杂志 ; 

。 接收 的 信号 : 广告 的 解读 和 和 迈克尔， 菲 尔 普 斯 (游泳 冠军 ) 的 选择 ; 

。 接收 器 : 杂志 的 读者 ; 

。 信 宿 : 欧米 茄 品牌 的 目标 受众 ; 

。 噪 源 的 干扰 : 同 本 杂志 内 的 其 他 品牌 广告 。 

香农 和 韦 弗 传播 模式 的 中 心 是 将 信 源 发 出 的 信息 完整 地 传递 给 信 宿 。 信 息 的 内 容 ， 信 源 和 
信 宿 的 性 质 ， 以 及 传播 中 的 互动 都 不 是 研究 的 重点 。 

香农 和 韦 弗 传播 模式 经 常 被 运用 到 其 他 科学 的 研究 中 。 例 如 在 语言 学 中 ， 雅 各 布 森 的 传达 
模式 与 香农 和 韦 弗 的 传播 模式 就 是 惊人 的 相似 的 。 

然而 该 模式 也 经 常 由 于 其 直线 单 向 的 性 质 而 受到 质疑 。 因 为 其 忽略 了 信 源 与 信和 宿 之 间 的 互 
动 ， 忽 略 了 信息 内 容 在 传播 模式 中 的 作用 ， 将 信和 宿 定位 得 过 于 被 动 ， Hu ?反馈 环节 ， 忽 略 了 传播 
的 双方 都 是 具有 能 动 性 的 主体 。 

在 人 类 社会 传播 中 ， 无 论 是 媒体 传播 还 是 人 际 传播 ， 都 不 能 用 这 个 简单 的 数学 化 的 模式 来 
概括 。 香 农 和 韦 弗 也 曾 公开 承认 他 们 的 理论 与 人 类 传播 学 的 过 程 不 尽 贴切 。 

为 了 丰富 这 个 模式 ， 应 该 首先 考虑 信 源 和 信 宿 之 间 的 关系 。 这 样 一 来 就 打破 了 直线 性 模式 ， 
加 入 了 信息 反馈 的 概念 ( 见 图 1.3)。 这 个 概念 出 自 诺 贝尔 + 韦 内 尔 的 控制 论 。 其 理论 主要 研究 
言 宿 的 反应 如 何 影 响 信 源 的 行为 ， 也 就 是 说 ， 信 源 根据 信 宿 的 反馈 来 改进 传播 。 一 个 企业 
在 电视 广告 投放 前 ， 组 织 广 告 接受 度 的 预测 试 ， 并 根据 所 测试 观众 的 反应 来 改进 


信 源 ”一 一 ”发 出 信号 一 一 传输 渠道 — 接收 的 信号 一 ~ ”信和 宿 


反馈 作用 


图 1.3 在 传播 学 模式 中 的 反馈 效应 


为 了 让 信 源 和 信和 宿 之 间 能 够 互相 理解 ， 就 必须 建立 一 种 双方 共同 的 信息 代码 ， 运 用 双方 都 
能 解读 的 信号 ， 建 立 共 同 的 信息 代码 是 传播 中 互动 的 基础 。 关 于 信号 的 定义 ,我 们 可 以 参考 布 伊 
Ik (E. Buyssens) 的 《语言 符号 的 性 质 》: 信和 号 是 一 种 方法 ， 它 可 以 让 一 个 人 与 另外 一 个 人 交流 
思想 和 意识 。 


香农 和 韦 弗 传播 模式 的 另 一 个 不 足 是 ， 没 有 考虑 传播 渠道 的 性 质 。 同 样 的 广告 ， 在 电影 院 投 
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放 或 在 电视 中 投放 给 观众 带 来 的 印象 是 不 一 样 的 ， 这 就 说 明了 媒体 在 传播 模式 中 的 重要 性 。 企 
业 传 播 渗透 在 日 常生 活 中 ， 运 用 的 也 是 大 众 媒体 ， 所 以 企业 应 该 了 解 各 大 媒体 的 社会 角色 、 社 会 
功能 ， 才 能 更 有 效 地 传递 信息 。 

我 们 可 以 参考 斯 托 策 尔 对 媒体 的 分 类 . 
社会 性 媒体 工具 : 媒体 信息 的 功能 可 以 让 单独 的 个 人 融入 某 个 社会 团体 。 所 以 社会 性 媒 
体 工具 经 常 被 企业 所 运用 ， 特 别 是 在 品牌 传播 中 。 
娱乐 性 媒体 工具 : 个 人 对 媒体 的 使 用 通常 是 出 于 娱乐 的 目的 。 人 们 期 待 媒体 可 以 为 他 们 
带 来 放松 、 释 放 和 消 遗 。 企 业经 常 利 用 媒体 的 该 特点 ， 通 过 在 传播 中 加 入 幽默 或 性 感 等 
元 素来 加 强 传播 的 有 效 性 。 
治疗 性 媒体 工具 : 这 种 媒体 工具 致力 于 引导 个 体 过 多 的 冲动 ， 使 其 继续 日 常生 活 。 企 业 
传播 中 也 经 常 希望 起 到 引导 的 作用 。 

这 种 理论 上 的 分 类 强调 了 媒体 对 于 它 所 传播 信息 的 影响 ,媒体 不 是 香农 和 韦 弗 模式 中 单纯 
的 无 影响 力 的 传播 管道 。 管 理 者 很 快 对 媒体 的 上 述 性 质 对 企业 传播 所 产生 的 影响 感 兴趣 ， 他 们 
为 了 更 好 地 了 解 这 个 过 程 ， 从 哲学 和 社会 学 方面 进行 了 深入 的 研究 。 

有 一 种 模式 被 称 为 “皮下 注射 模式 ”， 该 模式 认为 媒体 通过 向 个 体 和 消费 者 展示 各 种 思维 方 
式 、 理 念 、 态 度 和 行为 模式 ， 对 他 们 的 思想 方式 和 态度 会 产生 迅速 和 强烈 的 影响 。 这 种 观点 在 市 
场 传播 学 中 占 主导 地 位 。 

“设置 议程 模式 ”由 麦 库 姆 斯 (McCombs) 和 肖 (Shaw) 于 1972 年 提出 。 该 理论 认为 媒体 
有 具有 议程 设置 功能 ， 在 媒体 中 探讨 某 事件 ， 会 提高 人 们 对 该 事件 的 敏感 度 。 但 媒体 对 大 众 的 影响 
是 间接 的 ， 即 : 媒体 并 不 直接 告诉 我 们 思考 什么 ， 而 是 间接 地 暗示 我 们 应 该 思考 什么 。 

法 国 前 进 传播 中 心 的 主席 卡特 拉 (B + Cathelat), ， 提 出 了 根据 功能 将 媒体 分 类 ， 从 而 将 其 更 
好 地 运用 到 传播 计划 中 : 
媒体 的 天 线 功 能 : 突出 了 其 接受 来 自 不 同文 化 背景 的 信息 的 能 力 。 例 如 法 国 的 环球 日 报 、 
费 加 罗 报 和 自由 报 ， 这 些 报纸 有 很 多 关于 西班牙 、 日 本 等 国家 的 报道 。 这 就 体现 了 媒体 
的 天 线 功 能 。 
媒体 的 扩 音 器 功能 : 解释 了 为 什么 扩散 和 重复 传播 信息 能 提高 大 众 对 某 一 现象 的 关注 度 。 
因此 ， 各 种 高 级 时 装 的 发 布 会 通过 电视 、 女 性 杂志 等 媒体 工具 传播 出 来 ， 会 引起 大 众 对 


时 尚 的 认可 和 专注 。 
。 媒体 的 焦点 功能 : 媒体 经 常 选择 一 些 来 自 意 见 领袖 的 创新 观点 ， 重 复 播放 给 大 众 。 当 要 


推出 一 个 新 的 产品 或 者 一 个 新 的 品牌 的 时 候 ， 很 多 企业 采用 这 个 功能 。 

媒体 的 棱镜 功能 : 是 对 焦点 功能 的 延伸 ， 通 过 将 选择 的 信息 转化 为 提供 的 意见 ， 传 递 给 
大 众 。 它 有 教育 的 功能 ， 人 允许 发 展 一 种 新 的 行为 和 态度 。 比 如 有 些 反 对 吸烟 的 广告 就 起 
了 这 个 作用 。 

媒体 的 回音 功能 : 媒体 可 以 稳定 一 种 思维 方式 ， 将 其 融入 人 们 的 日 常生 活 中 。 电 视 的 影 
响 和 反映 人 们 生活 的 电视 节目 体现 了 媒体 的 这 个 功能 。 
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卢 汉 (Marshall Mcluhan) 。 他 的 理论 主要 探讨 媒体 对 社会 结构 和 人 际 关系 演化 的 影响 ， 强 调 技术 
进步 在 这 些 演化 中 的 作用 。 对 于 马 吹 尔 . 麦克 卢 汉 来 说 , “信息 就 是 媒体 ”， 媒 体 是 感官 的 一 种 
RER, HU REA RAA EARR + 麦克 卢 汉 的 理论 中 ， 人 类 历史 技术 的 革新 分 三 个 
时 期 ， 每 个 时 期 都 有 一 种 占 主导 地 位 的 媒体 技术 。 
部 落 氏 族 时 期 ， 即 无 文字 时 期 : 这 个 时 期 的 特点 是 由 于 人 们 还 不 懂得 读 写 ， 人 际 关系 中 
没有 技术 媒介 ， 这 种 古老 的 社会 结构 建立 在 直接 人 际 关系 的 基础 上 。 
RME (Gutenberg) 时 期 : 也 就 是 西方 所 认为 的 印刷 术 发 明 的 时 期 。 马 葡 尔 . 麦克 卢 
汉 认 为 ， 由 于 印刷 术 的 发 明 ， 信 息 可 以 通过 文本 的 形式 传播 开 来 ,促进 了 西方 个 人 主义 
和 反 集 体 主义 的 形成 。 
马尔 可 里 (Marconi) 时 期 : 现代 的 开始 ， 由 于 科学 技术 的 发 展 ， 出 现 了 广播 、 电 视 、 
计算 机 和 信息 技术 。 世 界 各 国之 间 的 交流 很 紧密 ， 从 而 出 现 了 地 球 村 的 说 法 。 例 如 : 
美国 的 CNN 电视 公司 播放 了 一 次 军事 冲突 事件 ， 同 时 这 则 新 闻 会 在 同一 时 间 以 同样 的 
方式 被 成 千 上 万 的 电视 观众 所 接收 。 我 们 可 以 把 这 种 方式 比 作 在 中 世纪 时 期 ， 一 个 村 
庄 的 居民 们 聚集 在 一 起 听 国 王 的 使 者 宣布 一 个 战争 的 情况 。 互 联网 在 全 球 的 成 功 就 是 
本 时 期 典型 的 例子 。 互 联网 让 各 种 各 样 的 信息 以 各 种 各 样 的 方式 在 全 世界 不 同 的 人 之 
间 传 播 。 
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人 际 传播 学 理论 作为 社会 学 和 人 类 学 研究 的 重要 领域 ， 可 以 加 强 对 企业 传播 学 构架 的 理解 。 
帕 洛 阿尔 托 (Palo Alto) 党派， 批判 机 械 化 传播 学 理论 和 香农 模式 ， 着 重 研 究 人 与 人 之 间 的 
关系 和 他 们 之 间 的 传播 ， 也 被 称 作 “无 形 学 派 "。 这 个 学 派 以 美国 一 个 小 镇 的 名 字 命 名 (Palo 
Alto 位 于 旧金山 南郊 ) 。 当 时 小 镇 汇聚 了 著名 的 心理 学 、 人 类 学 、 社 会 学 和 精神 病 学 的 专家 ， 如 
雷 格 里 . 贝 特 森 (Bateson), RMA (Watzlawick) 、 伯 德 惠 斯 特 尔 (Birdwhistell) 、 爱 德 
EX (Hal) 等 。 他 们 提出 逆向 、 循 环 模式 、 反 对 线性 单 向 模式 ,认为 传播 学 应 该 用 社 
会 科学 的 模式 来 研究 。 这 个 理论 的 目标 是 开创 一 种 传播 学 的 整体 理论 ， 由 以 下 几 种 基本 观点 
组 成 : 
。 传播 的 本 质 在 于 对 话 者 之 间 的 关系 和 交往 过 程 。 这 种 互动 和 所 传递 信息 的 内 容 同样 重要 。 
。 人 们 不 能 拒绝 传播 。 用 帕 洛 阿 尔 托 学 派 的 格言 来 说 ， 就 是 “我 们 不 能 不 交流 ”。 换 句 话 
说 ， 所 有 人 类 行为 都 具有 传播 意义 。 手 势 、 语 言 和 某 种 行动 ， 甚 至 是 沉默 都 是 交流 的 一 
种 方式 。 沉 默 本 身 就 是 一 种 信息 。 传 播 学 的 研究 如 果 不 结合 对 词语 、 符 号 、 标 志和 所 有 
沉默 信息 的 研究 ， 是 不 完整 的 。 他 们 的 这 项 理论 对 于 企业 来 说 是 很 重要 的 。 首 先 ， 企 业 
不 能 作为 一 个 信息 在 媒体 上 被 介绍 给 不 同 的 受众 ; 其 次 ， 在 企业 面临 危机 的 时 候 ， 沉 默 ， 

会 被 大 众 看 作 是 默认 。 
。 了 解 一 个 传播 的 过 程 需要 了 解 和 研究 它 的 背景 ， 即 情景 分 析 。 在 传播 中 ， 信 息 发 出 者 和 
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接收 者 会 使 用 一 些 双方 都 了 解 的 行为 代码 和 规则 。 如 果 不 了 解 这 些 规则 ， 就 会 阻碍 信息 
的 解读 。 所 以 必须 把 语言 信息 和 语 境 结合 起 来 : 传播 声音 的 响 度 ， 说 话 持续 的 时 间 ， 对 
话 的 环境 和 气氛 ， 对 话 者 的 距离 等 。 语 言传 播 和 非 语言 传播 组 建成 一 个 循环 的 整体 。 如 
果 仅 研究 一 项 ， 如 词语 的 使 用 ， 在 理解 整个 传播 的 时 候 就 有 可 能 有 偏差 。 

传播 是 循环 的 ， 它 的 有 效 性 也 取决 于 语 境 及 传播 者 之 间 的 关系 。 这 个 关系 与 信息 的 内 容 同 
样 重要 。 这 个 定律 对 于 传播 企业 来 说 是 非常 重要 的 。 它 强调 了 信 源 的 性 质 、 信 息 的 代码 和 接收 者 
的 个 性 对 于 传播 效率 的 影响 。 

帕 洛 阿尔 托 学 派 也 提出 ， 无 论 任何 信息 都 有 两 个 部 分 的 存在 方式 : 明确 的 内 容 和 暗示 的 内 容 。 
正如 一 个 公司 的 经 理发 出 一 封 邮 件 给 公司 的 中 层 管理 人 员 ， 芝 励 他 们 和 团队 交流 ， 它 表达 了 一 个 明 
确 的 信息 内 容 : 鼓励 交流 的 建议 ， 同 时 也 表达 了 暗示 的 信息 〈 邮 件 是 一 个 很 好 的 交流 方式 ) 。 这 表 
示 元 沟通 〈 即 非 口头 沟通 ) 存在 于 所 有 的 传播 之 中 。 而 这 种 现象 也 可 能 导致 矛盾 传播 。 即 ， 贝 特 森 
所 定义 的 ， 在 传播 交流 过 程 中 存在 着 矛盾 的 信息 ， 有 时 候 暗 示 信 息 和 明示 内 容 的 含义 相反 。 

帕 洛 阿 尔 托 学 派 理论 强调 对 语言 传播 和 非 语 言 交 流传 播 的 研究 是 不 可 分 离 的 。 换 句 话 说 ， 
我 们 绝对 不 可 能 只 研究 一 个 词 而 不 去 研究 说 话 时 的 语 境 、 手 势 、 行 为 和 眼神 等 。 非 语言 传播 作为 
语言 传播 的 一 个 补充 部 分 是 不 可 或 缺 的 。 婴 儿 和 动物 就 时 常 使 用 这 种 交流 方式 。 
手势 学 通过 身体 的 动作 和 行为 来 进行 交流 。 空 间距 离 学 研究 在 交流 过 程 中 个 体 之 间 的 距离 。 
这 两 个 科学 理论 促进 了 对 非 语言 传播 的 理解 和 研究 。 同 时 也 带 来 了 对 企业 传播 学 的 新 思考 : 作 
为 信息 源 ， 企 业 如 何在 改善 传统 的 语言 信息 的 同时 ， 融 人 姿势 、 动 作 等 非 语言 元 素 改善 语 境 。 
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要 创造 和 实施 一 种 传播 ， 首 先 要 掌握 传播 分 析 的 技巧 。 由 皮尔 士 (Ch. Peirce) 、 索 绪 尔 
(F. de Saussure) 和 巴尔 特 (R. Barthes) 奠定 的 符号 学 可 以 运用 到 传播 分 析 中 。 符 号 学 被 定义 为 
对 非 语言 符号 的 研究 ， 它 的 研究 对 象 包括 图 人像、 手势、 音律 等 所 有 表达 系统 的 元 素 。 符 号 学 把 符 
号 (sign) 分 为 意 符 (signifier) 和 意 指 (signified) 。 

。 意 符 是 符号 的 表达 方式 ， 是 它 的 物质 形式 。 

指 是 符号 的 内 容 ， 是 它 的 意义 概念 。 
符 和 意 指 之 间 的 关系 是 信 源 和 信 宿 之 间 的 明确 或 契约 形式 ， 信 源 和 信 宿 之 间 这 种 明 旭 
暗 指 的 约定 是 信和 宿 能 够 解读 符号 含义 的 基础 。 

这 种 契约 性 的 关系 可 以 是 明文 规定 的 ， 如 电视 传播 中 ,法 国 广电 总 局 所 定义 的 电视 节目 收视 观 

众 年 龄 的 标志 ( 见 图 1.4) 。 这 些 标志 和 党 出 现在 电视 节目 右 下 角 ， 提 示 观 众 中 的 家 长 ， 哪 些 节 目 是 


儿童 不 宜 的 。 例 如 ， 符号 -10 意思 是 家 长 应 该 禁止 十 岁 以 下 的 
孩子 观看 这 个 电视 节目 。 D D D D 


契约 关系 也 可 以 是 暗含 的 ， 例 如 艺术 或 者 诗歌 的 寅 意 。 
图 1.5 所 示 为 毕加索 的 和 平 鸟 ， 它 是 一 种 有 诗意 的 代码 ， 意 图 1.4 符号 学 举例 ， 法国 广 电 总 局 
符 和 意 指 之 间 的 关系 是 暗含 的 ， 这 幅 画 由 不 同 的 受众 可 以 理 关于 节目 限制 的 标志 
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解 为 不 同 的 离 意 : 自由 、 独 立 、 生 活 和 美丽 等 。 


企业 应 当 重 视 信 息 的 符号 化 ， 也 就 是 说 对 于 代表 某 意 指 的 意 符 的 


选择 ， 是 建立 传播 的 基础 。 


一 个 失败 的 意 符 的 选择 ， 会 造成 意 符 和 意 指 之 间 的 关系 过 于 主观 


化 ， 模 糊 不 清 ， 造 成 误解 。 


传播 要 达到 效果 ， 首 先 要 能 够 被 正确 解读 ， 在 信息 的 解读 上 没有 
被 该 意 符 体现 


卜 义 。 当 每 个 意 符 只 对 应 一 个 意 指 ， 而 该 意 指 又 只 能 
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图 1.5 符号 的 暗含 关系 


时 ， 这 个 目标 是 比较 容易 实现 的 。 这 种 情况 下 符号 是 单一 的 。 例 如 我 


们 以 上 举 的 法 国 广电 总 局 的 观众 限制 标志 的 例子 。 


然而 ， 在 现实 中 ， 一 种 意 符 ， 通 常 可 能 代表 多 种 意 指 。 同 样 ， 一 个 意 指 ， 也 可 以 通过 不 同 的 


意 符 来 表现 。 此 时 ， 符 号 是 多 义 的 。 

图 1. 6 所 示 为 一 个 果酱 的 广告 ， 以 一 个 漫画 人 物 
的 形式 表现 出 来 。 它 向 我 们 展示 了 多 种 涵义 : 现代 ， 
青春 ， 减 肥 的 乐趣 ， 并 加 入 了 幽默 成 分 。 不 同 的 受众 
对 该 意 符 可 以 有 不 同 的 解读 。 但 有 趣 的 是 ， 这 里 所 有 
的 意 指 都 是 很 有 正面 积极 意义 的 ， 都 可 以 提升 这 个 品 
牌 的 价值 。 这 种 情况 下 ， 对 意 符 解读 的 多 样 性 的 也 就 
不 存在 风险 了 。 这 个 广告 创意 就 是 利用 了 多 义 符号 。 

信息 发 出 者 还 要 对 传播 符号 的 形式 做 出 选择 : 外 
延 或 者 是 内 涵 。 我 们 所 说 的 外 延 ， 表 示意 指 是 客观 建 
立 起 来 的 ; 而 内 涵 ， 表 达 一 种 主观 的 价值 ， 这 种 主观 
价值 与 符号 的 形式 和 功能 相 联系 。 例 如 : 汽车 品牌 宝 
马 ， 外 延 上 体现 汽车 的 技术 质量 ; 内涵 上 ， 则 体现 了 
车 主 的 社会 地 位 。 

个 符号 总 是 结合 了 外 延 和 内 涵 两 个 部 分 。 我 们 
可 以 把 符号 划分 为 两 类 : 外 延 主 导 型 和 内 涵 主 导 型 。 
信 源 应 从 传播 目标 、 受 众 及 外 部 环境 等 因素 综合 考虑 ， 
选择 合适 的 传播 符号 形式 。 符 号 由 本 质 和 形式 组 成 ， 


Hymn 


we 


图 1.6 多 涵义 广告 举例 


具体 地 说 ， 意 符 和 意 指 也 都 由 其 本 质 和 形式 两 部 分 组 成 CLR 1. 1 AIR 1.2)。 


表 1.1 符号 中 本 质 和 形式 之 间 的 关系 


本 质 创建 意 符 的 技巧 
意 符 | 
形式 颜色 、 形 状 、 声 音 等 构成 意 符 的 元 素 
本 质 意 指 体现 的 抽象 观念 和 主张 
忆 
Š 形式 将 意 指 加 入 到 某 个 系统 中 


Un 
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R12 重新 引用 法 国 广电 总 局 编码 的 例子 来 区 分 意 符 和 意 指 各 自 的 本 质 和 形式 


本 质 视觉 信号 
意 # 
形式 位 于 屏幕 右 下 方 的 标志 
本 质 传递 出 一 种 建议 和 禁止 的 理念 〈10 岁 或 者 12 岁 以 下 禁止 观看 ) 
= 
形式 从 属于 稳定 的 编码 系统 中 


企业 和 组 织 传播 学 研究 者 很 快 对 符号 学 产生 了 浓厚 的 兴趣 ， 一 些 专家 利用 符号 学 创建 了 传 


播 分 析 中 非常 有 用 的 技巧 ， 如 符号 学 方块 模式 等 。 


这 些 研 究 证 明了 消费 者 在 信息 解读 中 的 双重 态度 。 作 为 信 源 的 企业 和 品牌 ， 通 过 一 个 载体 
传递 一 个 信息 的 同时 必须 明白 ， 信 宿 也 就 是 消费 者 ， 解 读 信息 的 同时 ， 对 信息 所 拥有 的 内 涵 也 很 


敏感 。 这 个 解读 的 双重 性 直接 影响 消费 者 的 态度 。 


符号 学 可 以 被 运用 到 广告 设计 ， 或 者 广义 的 传播 设计 中 。 它 的 理论 可 以 帮助 我 们 更 好 地 建 
立意 符 和 意 指 ， 也 可 以 用 来 打造 合理 的 广告 预测 试 或 事后 测试 。 
例如 运用 符号 学 来 分 析 “ 欧 洲 之 星 特 快 列车 ”的 广告 ( 见 图 1.7)。 这 个 例子 充分 说 明了 符 


号 的 运用 ， 以 发 出 者 和 接收 者 都 有 同样 的 文化 背景 为 前 提 。 意 符 是 代表 着 目的 地 的 伦敦 的 大 本 


钟 ， 和 象征 着 准时 的 钟表 制造 大 国 瑞士 的 国旗 。 这 里 
信息 的 符号 化 ， 运 用 了 文学 、 电 影 中 广 为 流 传 的 瑞士 
人 准时 的 文化 背景 ， 意 指 “ 要 准时 到 达 目 的 地 伦敦 ， 
请 选择 欧洲 之 星 特 快 列车 ”。 

对 传播 学 的 分 析 同 时 可 以 运用 心理 学 ， 尤 其 是 分 
析 受 众 对 信息 的 理解 ， 以 及 信 源 的 形象 对 信息 解读 的 
影响 。 很 显然 ， 如 果 信 源 很 有 名 ， 如 可 口 可 乐 、 奔 
驰 、 宝 马 等 公司 ， 在 很 大 程度 上 它们 可 以 让 受众 更 放 
心 。 对 消费 者 行为 的 研究 表明 ， 习 惯性 的 刺激 总 是 比 
陌生 的 刺激 更 有 影响 。 截 华 德 列 出 了 若干 信 源 的 形象 
影响 企业 传播 的 例子 。 他 的 灵感 来 自 心理 学 家 凯 尔 曼 
提出 的 价值 内 化 的 三 个 阶段 ;: “顺从 、 认 同 、 内 化 ”。 
根据 这 个 模式 ， 消 费 者 有 可 能 接受 信 源 发 出 的 信息 ， 
认同 信息 发 出 者 ， 从 而 内 化 该 信息 。 

“有 威望 或 有 魅力 的 信 源 能 让 消费 者 认同 ”可 以 
解释 为 ， 某 种 性 格 的 形成 ， 可 以 建立 在 无 意识 的 模仿 
典范 并 内 化 典范 价值 上 。 一 个 信息 发 出 者 要 变 得 更 有 


图 1.7 运用 符号 学 分 析 广 告 信息 


吸引 力 ， 可 以 跟 受 众 更 亲近 ， 或 者 价值 取向 上 与 其 相似 ， 让 受众 在 信 源 上 看 到 自己 的 影子 ， 又 或 


者 变 得 有 魅力 ， 从 而 让 受众 欣赏 崇拜 。 


然而 作为 信 源 的 大 部 分 企业 ， 尤 其 是 受众 为 普通 大 众 的 企业 ， 是 很 难 做 到 有 魅力 的 。 因 为 大 
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部 分 的 受众 对 企业 都 抱 有 无 所 谓 的 态度 。 所 以 很 多 企业 常 运用 表面 信息 源 的 技巧 〈 见 图 

真实 的 信息 源 运用 表面 信息 源 ， 和 希望 受众 自觉 或 不 自觉 地 把 信 
息 归 于 表面 信息 源 。 运 用 表面 信息 源 的 目的 在 于 真实 信息 源 希 望 受 
众 能 够 认同 该 表面 信息 源 ， 从 而 认同 信息 。 

广告 经 常 有 一 种 趋势 就 是 用 明星 来 做 代言 ， 比 如 百事 可 乐 在 中 
国运 用 许多 港 台 明星 ， 和 香奈儿 启用 妮 可 . 基 德 曼 等 。 而 明星 代言 就 
一 定 能 保证 广告 的 有 效 性 ， 并 且 刺 激 消费 者 的 购买 行为 吗 ? 的 确 ， 
很 多 品牌 希望 用 明星 的 优点 和 个 性 来 展现 自己 的 魅力 。 这 种 技巧 将 
品牌 和 竞争 者 区 分 开 来 ， 使 目标 顾客 对 品牌 的 印象 更 加 现代 化 ， 可 
以 在 一 定 程度 上 保证 传播 的 目标 群体 对 品牌 的 信心 。 

图 1. 9 所 示 为 法 国 一 个 眼镜 连锁 店 的 广告 。 在 法 国 ， 对 于 年 龄 在 
五 十 岁 左 右 的 消费 者 来 说 ，Johnny Hallyday 是 一 个 非常 受 欢迎 的 明星 ， 很 可 能 得 到 消费 者 的 认 
同 。 并 且 该 明星 年 龄 较 大 ， 自 己 也 有 老 花 腿 的 症状 ， 有 用 到 该 产品 的 需求 。 用 他 来 做 代言 ， 可 以 
使 这 个 品牌 的 眼镜 有 很 高 的 信誉 度 。 


.8)。 


传播 的 信息 源 


表面 信息 源 


1.8 表面 信息 源 的 运用 
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lis sont terribles ! 


图 1.9 传播 案例 中 明星 的 运用 ，Johnny Hallyday 对 老 花 镜 的 选择 


尽管 如 此 ， 求 助 于 明星 的 手段 除了 费用 高 昂 ， 也 会 存在 一 些 不 可 避免 的 问题 : 

。 明星 个 人 的 情况 有 可 能 意外 变动 ， 影 响 广 告 效应 。 例 如 :“ 小 甜 甜 ” 布 兰 妮 作为 百事 可 乐 
的 广告 代言 人 ， 以 清纯 可 爱 的 形象 出 现 ， 但 是 她 的 转型 和 众多 的 负面 新 闻 使 广告 代言 的 
价值 降低 。 
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。 在 明星 和 企业 的 合作 过 程 中 ,会 出 现 一 些 问 题 ， 从 而 造成 品牌 和 明星 结合 的 破裂 。 
对 于 有 些 企业 ， 选 择 的 明星 太 过 于 典型 ， 有 一 定 的 局 限 性 。 
一 些 太 受 品牌 欢迎 的 明星 往往 曝光 过 度 ， 会 造成 产生 一 些 干 扰 信 息 的 可 能 。 

。 一 个 明星 的 形象 对 某 个 品牌 或 是 某 个 企业 起 过 强 或 者 是 主导 的 作用 ， 对 企业 来 说 也 是 种 风险 。 

。 如 果 明 星 跟 所 代言 的 产品 没有 太 大 的 关系 ， 消 费 者 会 对 这 个 做 代言 的 明星 的 信用 提出 

质疑 。 

如 果 信 源 的 形象 得 到 受众 的 信任 ， 便 可 能 激发 受众 对 信息 的 内 化 过 程 。 也 就 是 说 ， 信 息 会 被 
受众 纳入 自身 的 价值 体系 ， 不 会 受到 质疑 。 要 得 到 受众 的 信任 ， 信 源 要 得 到 受众 的 肯定 ， 拥 有 可 
信 的 、 可 靠 的 、 真 诚 的 、 专 业 的 形象 。 企 业 争取 受众 信任 的 过 程 通常 比较 吃力 。 因 为 受众 认为 企 
业 永远 不 可 能 是 真诚 的 ， 他 们 传播 的 目的 并 不 是 为 了 告知 消费 者 客观 的 信息 ， 而 是 为 了 刺激 消 
费 者 的 购买 行为 。 同 样 ， 企 业内 部 传播 中 ， 作 为 信 源 的 领导 层 ， 也 通常 面 对 作 为 受众 的 员工 的 信 
任 危 机 。 因 此 信 源 通常 会 采用 表面 信息 源 的 技巧 来 避免 这 些 问 题 。 

例如 在 茶 些 女性 杂志 或 者 是 某 些 关于 美食 的 杂志 上 ， 一 篇 由 美食 名 家 撰写 的 文章 通常 被 认 
为 是 相当 有 可 信 度 的 。 在 表面 信息 源 的 选择 上 需要 相当 谨慎。 千 万 不 能 选择 本 身 就 有 信任 危机 
的 表面 信息 源 。 因 此 在 选择 代言 明星 的 时 候 ， 明 星 一 定 要 在 所 代言 的 产品 或 服务 上 具有 可 信 度 。 
如 著名 女 星 马 玛 ， 蕊 曼 为 路 易 : 威 登 公 司 的 女装 做 广告 就 是 很 好 的 案例 。 

精神 分 析 学 也 可 以 运用 到 传播 分 析 中 。 精 神 分 析 学 与 心理 学 相 补 充 ， 可 以 帮助 我 们 对 信息 
的 接收 和 解读 及 传播 过 程 进行 分 析 ， 特 别 是 可 对 个 体 对 于 生活 和 工作 中 压力 的 排解 及 消费 者 购 
买 行为 进行 深入 的 研究 。 

精神 分 析 法 认为 ， 个 体 为 了 排解 压力 ， 潜 意识 进行 的 第 一 个 反应 ， 是 认同 。 在 这 一 过 程 当 

中 ， 信 息 的 接收 者 会 不 自觉 地 认为 自己 与 信息 源 或 是 出 现在 信息 中 的 人 物 是 相同 的 。 认 同 ， 代 表 
个 体 对 信息 或 对 信息 表达 的 情形 的 高 度 关 注 。 个 体 认 同 的 特点 经 常 被 运用 到 传播 中 ， 包 括 大 众 
媒体 、 公 共 关 系 和 赞助 等 传播 方式 。 
个 体 排解 压力 的 第 二 个 反应 ， 是 投射 。 当 个 体 因 进行 了 某 些 行为 而 感到 有 压力 时 ， 为 了 排解 
压力 ， 会 将 该 行为 投射 到 他 人 ， 和 刺激 他 人 也 进行 同样 的 行为 。 当 有 许多 人 都 进行 了 同样 的 行为 
时 ， 第 一 个 个 体 的 压力 就 会 得 到 下 解 。 企 业 可 以 在 它 的 传播 计划 中 运用 这 个 投射 作用 。 尤 其 是 在 
销售 中 ， 因 为 消费 者 在 购买 不 同 的 产品 或 服务 时 ， 往 往 经 常 需要 蚊 解 由 于 购买 行为 带 来 的 压力 。 
一 些 消 费 者 俱乐部 的 老 会 员 推荐 活动 ， 就 明显 地 运用 了 投射 作用 。 当 老 会 员 介绍 新 会 员 加 入 时 ， 
会 得 到 一 定 的 奖励 ; 而 介绍 自己 的 熟人 参加 同样 的 俱乐部 ， 又 能 让 个 体 体 会 到 安全 感 ， 减 少 消费 
的 负 罪 感 。 

迁移 作用 ， 也 是 精神 分 析 学 中 经 常 被 用 到 传播 学 中 的 一 个 作用 。 当 个 体 不 能 缓解 因为 某 行 
为 造成 的 压力 时 ， 会 将 注意 力 转移 到 另 一 个 物品 、 行 为 或 者 他 人 号 上 。 精 神 分 析 学 研究 证 明 ， 对 
巧克力 等 甜食 的 消费 ， 往 往来 源 于 情感 冲动 的 迁移 。 这 点 可 以 被 相关 的 品牌 利用 作为 广告 创意 
的 指导 。 

最 后 ， 合 理化 也 是 精神 分 析 学 提出 的 个 体 排解 压力 的 反应 之 一 。 很 多 行为 都 会 造成 个 体内 
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心 的 压力 或 负 罪 感 。 于 是 个 体 需 要 肯定 自己 的 决定 ， 以 减少 负 罪 感 。 


护 自己 原 有 的 价值 体系 。 逃 避 的 形式 有 很 多 种 ; 


这 种 需求 将 刺激 他 去 寻找 一 


些 合理 的 原因 来 证 明 自 己 决定 的 正确 性 。 他 将 非常 淘 望 一 些 青 定 他 行为 的 信息 。 传 播 学 的 技巧 
正好 能 提供 给 消费 者 所 需要 的 这 些 信息 。 因 此 ， 在 企业 传播 中 的 信息 ， 通 常 是 为 了 增强 消费 者 的 
购买 意愿 ， 让 他 感到 他 做 出 的 购买 行为 是 正确 的 ， 或 是 增加 大 众 对 公司 股份 的 信心 ， 或 是 鼓励 员 
工 在 日 常 的 工作 中 保持 积极 的 工作 态度 。 相 反 ， 如 果 信 息 与 消费 者 期 望 相悖 ， 或 者 否定 消费 者 的 
行为 ， 他 就 会 非常 反感 。 认 知 失调 理论 可 以 帮助 我 们 理解 当 个 体 遇 到 以 上 情况 时 的 反应 。 我 们 说 
的 认 知 失调 ， 指 个 体 接收 到 扰乱 性 的 信息 ， 通 常 与 自己 先前 一 贯 的 认 知 ( 理念、 态度、 信仰 或 
行为 ) 产生 分 层 。 通 常 ,个 体 的 第 一 反应 是 逃避 ， 掩 盖 这 样 的 信息 


， 或 者 质疑 否认 信息 源 ， 维 


。 质疑 否认 信息 源 ， 这 种 情况 是 最 常 发 生 的 ， 如 一 些 医生 劝诫 酌 酒 的 病人 戒 酒 ， 病 人 通常 


会 以 “医生 什么 都 不 履 ” 为 由 来 拒绝 ，; 
。 丑化 信息 源 ，; 
。 寻找 新 的 方式 来 为 自己 的 态度 和 行为 辩护 ; 
。 为 自己 习惯 性 的 价值 观 找 新 的 论据 ; 


。 完全 忽视 和 不 理 皮 信息 源 和 信息 本 身 ， 比 如 ， 在 看 杂志 时 有 意 地 跳 过 一 些 信息 和 广告 。 


在 很 少 的 情况 下 ， 消 费 者 会 接受 一 条 与 自己 的 价值 体系 和 习惯 性 行为 相悖 的 信息 。 因 此 ， 对 
于 企业 来 说 ， 无 论 是 外 部 的 市 场 传播 还 是 企业 内 部 传播 ， 都 应 该 注意 不 要 选择 那 种 容易 造成 受 


众 认 知 失 调 的 信息 。 
1.4 不 同 传播 理论 的 尝试 性 总 结 


传播 学 理论 丰富 多 样 ， 试 图 把 不 同 的 传播 理论 综合 成 一 个 整体 的 模式 ， 比 在 不 同 的 理论 间 
争论 要 有 意义 得 多 。 因 此 ， 我 们 可 以 综合 香农 和 韦 弗 的 模式 ， 加 入 反馈 的 基本 原则 ， 符 号 学 的 理 


论 和 帕 洛 阿尔 托 学 派 理论 。 拉 斯 韦 尔 (Harold Lasswell ) 著名 的 
“五 W 模式 ” (who, says what, to whom, through which channel, 
with what effect) 一 一 谁 、 说 什么 、 对 谁 说 、 通 过 什么 渠道 、 产 生 了 
什么 效果 就 是 根据 这 种 理念 创建 的 。 该 理论 对 企业 传播 学 起 到 了 整 


体 构架 的 作用 。 因 为 这 五 个 W， 是 企业 管理 者 在 实施 一 个 传播 方案 


前 必须 思考 的 问题 。 


我 们 可 以 把 这 个 理论 运用 到 图 1. 10 的 MAIF 保险 公司 的 广告 分 


析 上 。 
。 谁 :MAIF 保险 公司 。 
。 说 什么 : MAIF 公司 的 RAQVAM 的 保险 合同 为 每 个 家 庭 成 员 
提供 保险 ， 无论 家 庭 构 造 如 何 ， 都 没有 歧视 。 
。 HE: 对 那些 同样 拥有 尊重 和 包容 观念 的 人 。 
。 通过 什么 渠道 : 通过 期 刊 和 杂志 。 


图 1.10 用 拉 斯 韦 尔 模式 分 析 
广告 : 海报 中 写 着 “异性 恋 者 ， 
MAIF 公司 也 对 你 们 提供 保险 ” 
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。 产生 什么 效果 : MAIF 保险 公司 可 以 被 更 广大 的 公众 认识 ， 提 升 和 更 新 自己 的 形象 ， 表 明 


自己 对 待 任 何 消费 者 都 不 存在 偏见 。 


漠 定 传播 信息 发 出 者 、 人 企业、 品牌 、 产 品 和 组 织 ， 是 制定 一 个 传播 方案 的 前 提 。 信 息 定义 的 


方法 论 有 助 于 确定 最 恰当 的 传播 内 容 。 而 对 信息 接收 者 的 关注 ， 体 现在 对 传播 目标 受众 的 选择 
和 细 分 。 对 传播 渠道 的 思考 帮助 我 们 更 好 地 理解 传播 的 运作 机 制 。 总 的 来 说 ， 企 业 对 传播 的 影响 


和 衡量 这 种 影响 程度 的 标准 与 拉 斯 韦 尔 模式 是 一 致 的 ( 见 图 1. 11)。 


m EE 


无 意 的 信息 


刻意 性 信息 


信息 通过 介质 传播 i 信息 的 接收 


图 1.11 传播 模式 概括 


图 1. 11 表示 了 双重 信息 的 传播 ， 即 无 意 传播 和 刻意 传播 ， 是 帕 洛 阿尔 托 学 派 的 主要 理论 。 
一 方面 ， 信 息 源 应 当 慎 重 定义 刻意 传播 的 信息 ， 男 一 方面 ， 还 应 对 一 系列 无 意 的 信息 进行 控制 ， 
减少 和 去 除 对 受众 有 负面 影响 的 信息 。 事 实 上 ， 哪 怕 企 业 没有 传播 的 意愿 ， 一 些 关 于 企业 的 信息 
bb 会 无 意 地 流传 。 例 如 : 一 张 企业 员工 的 照片 被 作为 插图 放 在 一 篇 关于 工作 时 间 的 文章 中 ， 而 这 


篇 文章 在 经 济 周刊 上 出 版 发 行 ; 新 闻 报 道 提 及 了 企业 或 品牌 ; 品牌 商品 在 一 个 商店 摆 在 橱窗 中 
展示 ; 一 些 证 券 交 易 报道 中 对 企业 活动 的 介绍 ; 电视 或 者 报纸 对 罢工 事件 的 报道 。 众 多 的 信息 被 
消费 者 看 到 ， 但 其 实 这 些 并 不 是 企业 想 要 传播 的 。 这 些 无 意 的 传播 与 刻意 性 传播 同时 进行 时 会 
造成 很 多 恶劣 的 后 果 ， 尤 其 是 当 信息 接收 者 发 现 二 者 传播 的 信息 不 一 臻 时。 例如， 一 个 产品 的 品 
牌 正 以 生态 环保 为 特征 做 广告 宣传 ， 但 是 同时 又 有 别 的 信息 证 明 该 企业 对 环境 造成 污染 。 在 这 


J 


种 情况 下 ， 这 个 品牌 的 广告 传播 很 可 能 被 目标 受众 排斥 。 


除了 信息 源 本 身 的 性 质 ， 信 息 源 与 受众 之 间 的 关系 也 对 传播 效果 有 着 重要 的 影响 ， 尤 其 是 


企业 传播 。 因 此 信息 源 应 考虑 到 受众 的 反馈 ， 从 而 对 信息 做 出 相应 的 调整 。 

最 后 ， 信 息 源 的 影响 力 有 可 能 因为 传播 的 中 介 而 减弱 。 由 拉 扎 斯 菲 尔 英 和 卡 茨 所 建立 的 二 
级 传播 模式 (two-step flow communication) 正 是 强调 了 这 一 点 。 他 们 的 理论 认为 ， 大 众 并 非 直 接 
受 媒体 的 影响 。 信 息 往往 是 通过 意见 领袖 向 大 众 传播 ， 而 意见 领袖 又 被 媒体 影响 。 这 种 理论 经 常 


被 运用 到 企业 传播 中 。 在 这 种 模式 中 ， 虽 然 媒 体 在 传播 中 起 着 决定 全 
标 市 场 的 意见 领袖 是 传播 成 功 的 关键 。 
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当 一 个 企业 在 做 传播 时 ， 企 业 所 刻意 传播 的 信息 应 该 以 最 贴切 的 方式 被 译 成 编码 传播 出 去 。 
这 种 把 信息 译 成 编码 的 过 程 需要 满足 三 种 功能 ， 同 布拉格 学 派 的 杰克 布 森 (Jacobson) 提出 的 语 
言 的 三 种 功能 相 吻 合 : 

。 语言 的 寒 辽 功能 : 这 种 功能 适用 于 与 别人 建立 和 发 展 联系 ， 它 的 作用 在 于 吸引 别人 的 注意 。 

。 语言 的 意 动 功能 : 意思 是 一 种 能 刺激 别人 给 予 相应 反应 的 能 

。 语言 的 表达 功能 : 它 能 够 表现 一 种 意图 、 一 种 观点 、 一 种 风采 和 一 种 知名 度 。 

信息 源 也 会 面临 由 于 语言 或 图 像 载 体 存在 多 义 性 而 造成 信息 模糊 不 清 的 困难 。 这 种 情况 会 
造成 受众 对 信息 的 不 同 理解 。 这 种 风险 可 以 通过 对 不 同 的 相关 目标 群众 的 预测 试 来 降低 。 

最 后 ， 在 企业 传播 中 ， 我 们 要 强调 信息 的 形式 对 其 影响 力 的 作用 。 广 告 公司 的 选择 就 尤为 重 
要 。 因 为 好 的 创意 能 够 将 来 自 企 业 和 品牌 的 信息 通过 吸引 人 的 方式 表达 出 来 ， 事 半 功 倍 。 清 楚 性 、 
条 理性 、 建 设 性 、 创 造 性 和 新 颖 性 成 为 衡量 广告 创意 的 标准 ， 也 是 传播 取得 好 的 效果 的 前 提 。 

传播 的 载体 ， 不 仅仅 是 信息 源 与 受众 之 间 的 桥梁 ， 其 特点 和 性 质 对 传播 效果 也 存在 很 大 影 
响 。 我 们 可 以 将 传播 载体 分 为 以 下 两 大 类 型 ; 

。 可 控制 的 传播 载体 : 指 信息 源 在 信息 的 创作 和 传播 中 能 够 掌控 信息 。 这 种 类 型 的 传播 介 

质 又 分 为 两 个 方面 。 
一 一 个 人 载体 ， 指 在 一 对 一 的 人 际 关系 的 情况 ， 这 种 载体 能 够 保证 信息 的 传播 是 个 体 化 
的 。 比 如 一 个 企业 人 力 资 源 经 理会 见 一 个 员工 时 ， 所 进行 的 就 是 一 对 一 的 交流 。 
一 一 媒体 载体 ， 此 时 的 信息 是 典型 的 一 对 多 。 比 如 一 个 企业 对 某 足 球 队 的 赞助 ， 一 个 相 
同 的 传播 行为 在 同一 时 刻 被 成 千 上 万 的 人 看 到 。 
。 不 可 控制 的 传播 载体 : 此 时 信息 源 失去 了 对 信息 的 控制 。 这 种 介质 也 可 以 分 成 两 个 方面 。 

一 一 个 人 载体 。 比 如 口碑 传播 ， 指 相互 认识 的 人 通过 人 际 关系 传播 信息 。 口 碑 传播 是 可 
以 策划 的 ， 经 常 被 企业 利用 到 传播 中 。 而 这 种 传播 的 不 可 控制 性 可 能 导致 信息 在 传 
播 过 程 中 被 修改 或 扭曲 〈( 见 焦点 1. 1 和 焦点 1.2) 。 

一 一 媒体 载体 。 比 如 一 个 记者 或 者 是 节目 主持 人 在 某 个 电视 节目 上 发 表 对 某 个 品牌 的 看 
法 。 如 2004 年 时 尚 大 帝 ， 香 奈 儿 的 首席 设计 师 卡尔 拉 格 斐 在 法 国 的 一 档 电 视 节 目 中 
提 到 自己 为 H&M 品牌 推出 了 特别 设计 。 该 节目 的 所 有 观众 都 接收 到 了 这 个 信息 ， 起 
到 了 广告 效应 。 这 里 的 广告 效应 对 品牌 是 有 利 的 。 但 这 种 载体 的 不 可 控制 性 经 常会 
为 企业 带 来 风险 。 


特殊 的 口 原 传 播 : EE 

在 所 有 的 社会 中 都 存在 着 各 种 各 样 的 谣言 ， 它 是 熟识 的 人 之 间 的 人 际 传播 ， 可 以 被 认为 
是 口碑 传播 的 一 种 特殊 形式 。 谣 言 有 时 候 是 正面 积极 的 ， 但 大 部 分 情况 下 是 负面 消极 的 。 谣 
言 可 以 在 从 来 不 被 证 实 的 情况 下 自行 发 展 ， 所 以 它 经 常 是 模糊 不 清 的 ， 给 了 人 们 空间 对 其 做 
各 种 各 样 的 解释 。 然 而 ， 企 业 在 面 对 谣言 造成 的 危机 时 应 该 如 何 应 对 ? 否认 或 者 是 沉默 ? 沉 
黑 有 可 能 会 被 认为 是 默认 了 谣言 ， 而 否认 有 可 能 会 更 加 扩大 谣言 的 影响 面 。 
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所 以 对 于 企业 来 说 ， 信 息 传 播 的 公开 化 和 透明 化 是 避免 语言 滋生 和 发 展 的 最 有 力 的 武器 。 
当 谣 言 已 经 产生 ,我 们 已 经 不 可 能 阻止 它 的 出 现 的 时 候 ， 最 合适 的 办 法 是 尝试 采取 “ 换 位 ” 
的 方法 来 处 理 : 面 对 竞 争 对 手 的 恶意 损害 ， 企 业 应 该 尽快 揭穿 谣言 的 来 源 ， 发 布 正式 声明 ， 
通过 有 力 的 证 据 揭 穿 谣言 ， 比 如 请 一 些 该 领域 的 科学 家 、 专 家 和 意见 领袖 等 具有 知名 度 和 威 
望 的 人 来 支持 。 


焦点 1.2 

随 着 新 科技 的 发 展 ， 互 联网 的 出 现 ， 信 息 的 迅速 扩散 ， 病 毒 传播 应 运 而 生 。 病 毒 传播 指 
信息 源 刻 意 制造 的 ， 让 信息 快速 地 金字 塔 式 传播 的 方式 。 病 毒 营 销 的 基础 是 信息 通过 现代 技 
术 ， 如 电子 邮件 、 门 户 网 站 、 徽 博 等 渠道 的 快速 传播 。 它 也 是 隐形 传播 的 一 种 方式 。 当 企业 
或 品牌 希望 传播 某 信息 ， 而 又 不 想 被 受众 认为 是 信息 源 时 ， 通 常会 运用 病毒 传播 。 

有 很 多 的 研究 试 着 了 解 病毒 传播 的 影响 。 调 查 显 示 ， 一 个 人 的 购买 经 历 会 影响 12 FA, 
接近 9 个 人 会 看 他 所 推荐 的 电影 ，6 个 人 会 光顾 他 曾 去 过 的 一 个 餐厅 ， 四 分 之 一 的 人 访问 一 个 
网 站 是 听 了 朋友 的 介绍 。 所 以 品牌 和 企业 发 展 近年 来 着 重 发 展 微 博 等 多 种 沟通 技术 ， 拉 近 消 
费 者 和 品牌 的 距离 。 


企业 传播 的 环境 总 是 充满 各 式 各 样 信息 : 私人 信息 、 社 交 信息 、 职 业 信 息 等 。 这 些 信息 可 能 
不 都 是 个 体 想 要 接收 的 ， 但 是 它们 却 构成 了 整体 的 噪声 ， 有 可 能 干扰 企业 传播 的 目标 受众 对 信 
息 的 接收 ， 其 中 ， 企 业 的 竞争 对 手 发 布 的 信息 产生 的 障碍 尤为 明显 。 成 千 上 万 的 商业 信息 ， 通 过 
各 种 各 样 的 媒介 传播 ， 很 容易 对 消费 者 产生 干扰 ， 从 而 对 信息 的 认 知 产生 偏差 。 

在 企业 内 部 传播 中 ， 受 众 是 员工 、 记 者 、 消 费 者 、 采 购 部 、 推 荐 者 和 其 他 有 影响 的 人 及 意见 
领袖 等 。 有 效 的 信息 接收 在 传播 运作 中 是 必 不 可 少 的 。 所 以 我 们 可 以 说 信息 接收 者 实际 上 也 是 
某 种 意义 上 的 信息 创造 者 。 他 们 在 传播 模式 中 举足轻重 ， 他 们 对 信息 的 理解 在 传播 中 起 着 决定 
性 作用 ， 这 就 是 为 什么 企业 或 品牌 有 时 候 尽力 地 传播 了 ， 也 不 见得 非常 有 效 。 

为 了 更 深入 地 了 解 信息 接收 者 和 其 对 信息 所 做 出 的 反应 ,我 们 需要 求助 于 定性 分 析 和 定量 
分 析 。 这 种 分 析 可 以 是 狭义 的 ， 为 某 个 企业 量 身 定做 ， 用 于 该 企业 的 各 种 传播 中 ; 也 可 以 是 广义 
的 ， 用 于 调查 消费 者 广义 上 的 行为 习惯 ， 如 法 国 广告 研究 所 发 布 的 消费 者 习惯 调研 结果 ， 就 是 通 
过 庞大 的 消费 者 样本 ， 来 了 解 消费 者 喜爱 的 媒体 及 消费 者 接触 媒体 的 总 体 时 间 段 。 

综 上 所 述 ， 对 信息 接收 者 的 了 解 是 非常 重要 的 ， 因 为 他 们 可 以 根据 自己 的 喜好 来 接收 或 
者 抵制 信息 。 我 们 可 以 把 这 个 过 程 叫 作 信息 接收 者 对 信息 的 处 理 。 所 以 为 了 增强 传播 效果 ， 
应 该 真正 地 做 到 了 解 信 息 接收 者 ， 从 而 让 信息 与 之 匹配 。 除 此 之 外 还 要 随时 关注 受众 对 信息 
的 反馈 。 
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2. 企业 和 传播 学 


从 定义 上 来 说 ， 所 有 的 企业 传播 学 都 是 说 服 性 的 传播 : 包括 说 服 股东 们 交换 股权 ， 对 员工 进 
行 鼓励 和 激励 ， 或 者 是 吸引 消费 者 对 一 个 品牌 进行 购买 等 。 在 这 里 ， 信 息 源 的 目标 是 很 清楚 的 ， 
就 是 为 了 说 服 信息 接收 者 。 此 时 的 传播 具有 以 下 几 个 重大 功能 : 

。 信息 传递 功能 : 信息 传递 是 企业 各 层面 传播 中 的 首要 功能 。 如 今 ， 企 业 通过 众多 的 传播 

技巧 ， 如 媒体 公关 、 广 告 或 者 电子 邮件 传播 等 ， 向 其 内 部 和 外 部 的 受众 传递 信息 ， 如 新 
产品 的 发 布 、 宣 布 股票 上 市 或 者 介绍 新 的 工资 水 平等 。 
定位 功能 : 定位 功能 指 传播 信息 源 的 身份 特征 的 功能 。 例 如 : 一 个 企业 人 力 资源 部 的 经 
理发 出 一 封 有 其 署名 和 职位 的 邮件 。 通 过 这 封 邮 件 他 在 传播 中 向 接收 者 表明 了 他 的 身份 。 
法 国 奶 制品 企业 达能 集团 ， 向 消费 者 宣传 企业 形象 的 时 候 ， 就 将 自己 定位 于 通过 健康 饮 
食 塑 造 健康 生活 的 形象 。 在 企业 传播 中 ， 对 信息 源 的 定位 要 非常 准确 清晰 。 
炉 动 性 功能 或 影响 力 功能 : 它 的 目的 是 说 服 别 人 ， 甚 至 是 操控 受众 。 影 响 受众 通常 是 企业 
传播 的 重要 目的 。 选 择 最 理想 的 传播 战略 ， 让 传播 影响 力 达 到 最 大 化 是 企业 传播 的 重要 挑战 。 
协调 功能 : 也 就 是 说 ， 调 整 和 控制 传播 者 之 间 的 关系 。 消 费 者 在 对 企业 和 品牌 广告 的 接 
受 度 上 是 不 一 致 的 。 传 播 的 功能 是 协调 受众 对 传播 的 接受 度 。 

既然 企业 传播 的 主要 目的 是 说 服 受众 ， 那 么 研究 一 些 说 服 性 传播 的 理论 是 有 必要 的 。 

从 悲观 的 角度 来 说 ， 也 就 是 如 果 我 们 运用 最 低 效用 原则 ， 即 使 传播 没有 成 功 说 服 一 个 新 顾 
F, 那么 它 至 少 可 以 加 强 老 顾客 对 品牌 的 忠诚 度 。 在 市 场 营销 、 人 力 资源 管理 和 金融 传播 中 ， 相 
关 受 众 的 忠诚 度 都 是 举足轻重 的 。 这 个 原则 强调 传播 对 所 有 企业 的 重要 性 ， 如 果 不 传播 ， 企 业 就 
会 逐渐 丧失 已 有 的 优势 ， 以 及 与 受众 的 良好 关系 。 

企业 应 对 组 成 传播 的 每 一 个 要 素 ， 以 及 该 要 素 对 传播 效果 的 影响 做 调查 。 例 如 : 在 广播 和 
视 上 所 用 的 音效 的 影响 ， 视 觉 效 果 上 色彩 的 运用 ， 音 乐 的 选择 ， 在 宣传 标语 上 的 词语 的 运用 ， 整 
体 的 美观 效果 ， 等 等 。 但 是 作为 一 个 有 说 服 力 的 传播 ， 首 先 要 做 到 能 够 吸引 相关 受众 的 注意 。 


2.1 注意 力 和 感知 度 理论 


人 们 在 家 庭 和 职业 生活 中 ， 每 天 都 面 对 众 多 的 不 同类 型 的 信息 ， 所 以 不 可 能 全 盘 接 受 。 米 亚 
X (Mialet) 将 注意 力 定义 为 “个 体 对 周边 信息 的 筛选 能 力 ”， 也 就 是 说 ， 注 意 力 中 必然 存在 得 
选 过 程 。 众 多 的 调查 试图 去 评 佑 广告 消息 有 可 能 对 消费 者 的 行为 造成 的 影响 ， 而 得 出 的 结论 是 
在 儿 千 条 广告 信息 中 ， 对 消费 者 行为 造成 真正 影响 的 不 到 十 条 。 在 当今 西方 国家 ， 据 统计 ， 每 人 
每 天 要 被 2500 多 条 电视 广告 所 冲击 ， 电 视 台 每 年 平均 要 播放 60 多 万 条 广告 。 再 者 ， 观 众 通常 会 
边 看 电视 ， 边 做 其 他 事情 ， 其 注意 力也 会 被 分 散 ( 见 图 1. 12)。 

无 论 是 有 意 还 是 无 意 ， 个 体 总 是 不 断 地 筛选 周边 的 信息 ， 只 接受 其 中 的 一 小 部 分 。 在 大 部 分 
情况 下 ， 他 只 对 他 想 要 或 者 希望 接收 的 信息 感 兴趣 。 这 类 信息 要 么 能 肯定 他 们 已 有 的 信念 和 观 
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图 1.12 观众 在 播放 广告 时 所 从 事 的 其 他 活动 


点 ， 要 么 能 满足 他 某 方面 的 需要 。 我 们 可 以 把 这 种 注意 力 分 为 两 种 : 反射 型 注意 力 ， 即 个 体 潜 意 
识 里 存在 戒备 状态 ， 通 过 一 些微 小 的 信号 便 能 唤醒 其 注意 ; 刻意 型 注意 力 ， 即 人 们 主观 刻意 地 对 
某 些 信息 产生 注意 。 
个 体 对 某 条 信息 注意 从 而 产生 的 一 种 感知 的 过 程 可 以 被 定义 为 其 接受 某 信 息 ， 然 后 用 自己 
的 方式 对 其 进行 解释 的 过 程 。 但 是 人 的 大 脑 对 信息 的 处 理 能 力 是 有 限 的 ， 而 信息 的 数量 已 经 远 
远 超过 了 人 脑 对 信息 的 处 理 能 力 。 所 以 过 滤 和 筛选 就 是 必然 的 。 
感知 度 不 仅 具有 筛选 性 ， 而 且 是 累积 渐进 的 ， 也 就 是 说 人 们 会 将 各 种 不 同 的 感知 组 织 成 一 
种 独立 的 感知 。 
那么 我 们 能 和 否 发 展 一 种 在 没有 吸引 人 们 注意 的 情况 下 就 能 对 其 造成 影响 的 传播 手段 呢 ? 我 
们 经 常 讨论 的 所 谓 “ 湾 意识 传播 ”" ， 是 否 真 的 可 以 在 人 们 没有 意识 的 情况 下 就 对 其 观点 和 态度 造 
成 长 期 的 影响 呢 ?( 请 参考 焦点 1. 3 ) 


潜意识 传播 

1957 年 ， 广 告 商 在 电影 放映 期 间 ， 播 入 了 诸如 “ 吃 爆 米花 ”和 “ 喝 可 口 可 乐 ”的 潜意识 
图 像 。 所 谓 的 潜意识 图 像 ， 即 这 些 图 片 被 插播 在 电影 中 ， 一 闪 即 过 ， 停 留 时 间 不 到 1 秒 ， 使 得 
观众 在 无 意识 的 情况 下 ， 接 收 一 些 信息 。 这 个 操作 使 爆 米 花 销 信和 额 增长 了 18% ， 可 口 可 乐 的 
销售 额 则 增长 了 52% 。 从 那 以 后 ， 潜 意识 传播 的 广告 效率 几乎 被 神化 。 

潜意识 传播 可 以 被 定义 为 一 些 存 在 时 间 极 短 的 刺激 ， 这 些 刺 激 人 们 并 不 能 意识 到 ， 但 却 
能 被 神经 系统 接收 。 从 技术 上 来 讲 ， 我 们 有 可 能 建立 一 种 潜意识 信息 : 比如 在 每 秒 24 个 图 像 
的 电影 中 加 入 第 25 个 视觉 片断 ， 或 者 在 电视 节目 中 ， 以 三 千 分 之 一 秒 的 速度 插入 一 个 画面 。 

在 企业 传播 中 ， 多 数 的 管理 者 和 学 者 对 潜意识 传播 的 有 效 性 还 是 抱 有 怀疑 态度 的 。 实 验 
室 的 科学 研究 得 出 了 三 个 主要 结论 : 

o 潜意识 传播 并 没有 能 力 建 立 或 者 是 改变 人 们 的 态度 和 行为 ， 它 只 是 能 进一步 加 强 和 巩 

国人 们 已 有 的 态度 。 
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总 的 来 说 ， 为 了 更 好 地 认识 其 机 制 和 功能 ， 我 们 应 该 加 强 对 潜意识 传播 的 研究 。 不 过 ， 
潜意识 传播 越 来 越 多 地 被 法 律 禁 止 ， 这 些 研究 也 可 能 白费 。 例如 法 国 视听 高 级 委员 会 已 经 禁 
止 了 所 有 潜意识 广告 在 电视 上 的 运用 。 


综 上 所 述 ， 潜 意识 传播 并 不 能 被 认为 是 一 种 主流 的 传播 手段 。 传 播 学 优先 关心 的 重点 还 是 
停留 在 对 受众 注意 力 的 吸引 上 。 在 企业 传播 中 ,广告 人 不 断 努 力 改善 和 加 强 信 息 的 吸引 力 : 炉 


动 、 禁 忌 、 情 色 、 幽 默 都 是 可 以 被 利用 的 技巧 。 其 中 ， 芸 念 传播 ， 可 以 很 好 地 加 强 信息 的 吸引 力 
( 见 图 1. 13 ) 。 悬 念 可 以 被 分 解 成 两 个 步 又: 
o 首先 使 相关 的 信息 接收 者 感到 迷惑 从 而 激发 我 们 
他 们 的 好 奇 心 ; 在 一 种 大 众 消 费 品 中 发 现 


大 量 的 丙酮 ， 氨 ， 水 银 和 和 毛 氰 酸 ! 


。 然后 排除 接收 者 的 迷惑 ， 给 出 让 接收 者 满意 
的 答案 来 满足 他 们 的 好 奇 心 。 

图 1. 13 是 悬念 传播 技术 被 运用 在 反对 吸烟 的 广 图 1,13 悬念 传播 举例 
告 中 的 案例 。 其 目的 是 为 了 打破 传统 的 、 平 庸 的 传播 方式 。 每 个 星期 天 下 午 ， 法 国电 视 台 都 会 揪 
放 这 条 广告 。 成 千 上 万 的 观众 都 在 关心 究 竞 是 什么 样 的 产品 带 有 这 样 的 剧 毒 。 儿 周 后 ， 电 视 台 又 
在 广告 中 公布 ， 这 个 产品 其 实 是 香烟 。 如 此 让 广大 观众 都 了 解 到 香烟 就 是 这 个 我 们 平时 大 量 消 
费 但 却 含有 很 多 有 毒物 质 的 产品 。 这 个 启发 性 的 广告 随后 又 在 很 多 电视 台 和 杂志 上 得 到 运用 
从 这 个 例子 我 们 可 以 看 出 悬念 传播 技术 的 成 功 运用 。 


2.2 说 服 性 传播 


说 服 性 传播 经 常 被 描绘 成 一 系列 连续 的 步骤 : 认 知 一 情感 一 意 动 。 其 目的 是 为 了 改变 受众 
的 态度 和 行为 。 对 这 个 传播 过 程 的 分 解 和 分 析 是 为 了 强调 每 个 过 程 对 个 体 的 影响 程度 。 

虽然 这 个 分 解 可 能 过 于 简化 ， 但 是 它 明 确 了 信息 传播 与 受众 态度 改变 过 程 的 关系 。 

在 说 服 性 传播 分 解 理 论 中 最 著名 的 是 “学 习 模式 ”，learn-feel- do (学 习 一 感受 一 实施 ) ， 这 
个 模式 〈 见 图 1.14) 可 分 解 为 三 个 过 程 起 源 于 ADA 模式 。 


图 1.14 学 习 模 式 
这 种 类 型 的 模式 符合 理性 行为 的 过 程 。 传 播 带 给 个 体 一 定 的 认 知 ， 使 得 个 体 在 评估 后 ， 采 取 
一 个 预先 的 态度 ， 进 而 将 这 种 态度 转化 为 行为 。 这 个 模式 经 常 被 运用 在 企业 传播 中 。 例 如 ， 当 要 
推出 一 个 新 的 产品 时 ， 传 播 可 以 告知 这 个 新 产品 的 存在 ， 让 目标 人 和 群 喜欢 此 产品 ， 从 而 帮助 实现 
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购买 行为 。 又 如 ， 当 企业 要 招聘 一 个 新 员工 时 ， 人 事 部 经 理 经 常 习 惯性 地 介绍 这 个 企业 的 文化 ， 
目的 是 让 他 融入 这 个 企业 ， 使 该 新 员工 的 行为 和 这 个 企业 的 环境 相符 合 。 

AIDA 模式 是 第 一 个 学 习 模 式 。 他 由 艾 尔 默 . 里 维 斯 于 1898 建立 ， 它 包括 四 个 阶段 : 

。 吸引 注意 力 ; 

。 引发 兴 

。 造成 欲望 ; 

。 展开 购买 。 

企业 在 传播 中 应 该 根据 自己 的 战略 目标 介入 以 上 的 四 个 步骤 中 : 利用 一 个 广告 信息 吸引 目 
标 人 群 的 注意 力 ， 利 用 促销 活动 使 消费 者 对 这 个 产品 产生 兴趣 ， 刺 激 产生 拥有 这 个 新 产品 的 欲 
望 ， ee 

最 小 涉 入 程度 模式 ”， 也 就 是 learn- do-feel (学 习 -实施 -感受 ) ( 见 图 1.15)， 这 个 模式 是 

关于 一 些 与 受众 涉 入 程度 较 小 的 情况 。 例 如 在 一 个 企业 里 安装 一 个 新 的 自动 咖啡 机 。 信 息 传 播 
给 将 要 使 用 这 个 机 器 的 员工 们 ， 不 过 他 们 的 态度 将 在 使 用 过 机 器 之 后 才 会 建立 。 该 模式 可 以 被 
分 解 为 图 1. 15 所 示 的 三 个 过 程 ， 传 播 可 以 介入 任何 一 个 过 程 来 加 强 目标 人 群 对 信息 的 反应 。 
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“不 和 谐 模 式 ”， 即 do-feel-learn (实施 一 感受 一 学 习 ) ( 见 图 1.16)。 这 个 模式 运用 在 行为 
出 现在 评估 和 认识 之 前 的 这 种 情况 。 这 是 一 种 相对 少见 的 形式 。 如 在 企业 内 部 传播 讨论 时 ， 运 用 
的 角色 扮演 方法 。 员 工 扮演 的 角色 先 采 取 一 定 行为 ， 从 而 造成 一 定 的 情感 反应 ， 在 活动 最 后 的 总 
结 中 ， 让 大 家 认识 所 研究 的 情况 。 同 样 ， 一 个 新 食品 在 超市 的 试 吃 活动 ， 让 消费 者 品尝 该 产品 
(行为 ) ， 目 的 是 让 他 们 对 这 个 新 的 食品 给 予 评 价 (评估)， 同 时 应 该 针对 相关 产品 得 出 一 些 认 
识 。 传 播 学 可 以 介入 不 同 的 阶段 :刺激 受众 产生 行为 ， 或 者 巩固 目标 人 群 的 选择 。 


图 1.16 不 和 谐 模式 


2.3 ”说 服 性 传播 的 其 他 理论 


社会 学 和 心理 学 使 我 们 可 以 更 好 地 认识 个 体 对 传播 的 反应 ， a RS 
原因 。 涉 入 程度 是 理解 传播 过 程 的 重要 因素 。 由 贝蒂 和 卡 丘 波 创立 的 “思考 可 能 性 模式 ”(Elab- 
oration Likelihood Model， 简 称 ELM 模式 ) ， 就 强调 了 涉 入 程度 对 受众 信息 解读 响 。 该 理论 认 
为 信息 处 理 方式 的 两 个 极端 为 “中 央 路 径 ” 和 “周边 路 径 ”: 

。 中 央 路 径 : 这 条 路 径 的 个 体 涉 入 事件 程度 较 深 ， 此 时 个 体 具 有 高 度 的 动机 和 能 力 ， 会 使 
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用 较 多 的 注意 力 在 产品 相关 的 信息 ， 并 再 进行 仔细 、 深 思 的 考量 来 评估 与 理解 产品 ， 如 
果 信 息 是 中 上 表 、 具 说 服 性 的 ， 则 会 导致 较 佳 的 产品 信念 、 正 面 的 品牌 态度 。 例 如 ， 一 个 
人 想 要 买 一 份 人 寿 保险 ,那么 他 将 非常 注意 相关 产品 的 广告 ， 然 后 对 这 些 保险 公司 所 介 
绍 的 各 种 条 款 进 行 仔细 的 研究 和 比较 。 
。 周边 路 径 : 这 条 路 径 的 个 体 涉 入 事件 程度 较 低 ， 具 有 和 较 弱 的 动机 和 能 力 ， 因 为 消费 者 对 
产品 的 兴趣 不 是 ， 所 以 运用 直接 说 服 不 太 可 能 形成 品牌 态度 和 购买 意图 ， 因 此 态度 主要 
由 情境 中 的 情感 性 线索 决定 ， 而 非 关 于 信息 论点 的 思考 。 例 如 ， 利 用 明星 做 广告 ， 当 消 
费 者 观看 广告 的 时 候 ， 有 很 多 消费 者 并 不 是 关注 广告 本 身 ， 而 是 关心 这 则 广告 中 明星 的 
穿着 打扮 。 
“思考 可 能 性 模式 ”强调 符号 学 的 运用 ， 强 调 在 传播 中 一 部 分 涉 入 程度 低 的 人 群 会 对 信息 的 
所 有 特征 感 兴趣 ， 一 个 微不足道 的 特征 也 可 能 影响 受众 的 选择 。 贝 蒂 和 卡 丘 波 总 结 了 “ELM 模 
式 ”的 七 大 基本 原则 : 
1) 所 有 个 体 都 会 偏向 于 采纳 降低 他 们 行为 风险 的 态度 。 
2) 用 于 传播 评估 的 认 知 力 是 相对 的 ， 随 着 个 体 的 不 同 而 不 同 ， 随 着 情况 的 改变 而 改变 。 
3) 无 论 是 主要 论据 还 是 次 要 论据 ， 都 可 以 影响 个 体态 度 和 行为 的 改变 。 
4) 信息 接收 者 处 理 信息 的 能 力 取决 于 他 们 的 动机 。 
5) 对 受众 态度 改变 有 利 或 不 利 的 因素 ， 来 自信 息 处 理 过 程 中 的 各 个 阶段 。 
6) 当 信息 接收 者 处 理 信息 的 能 力 和 动机 降低 的 时 候 ， 边 缘 信 息 变 得 更 重要 。 相 反 地 ， 当 信 
息 接收 者 处 理 信息 的 能 力 和 动机 增强 的 时 候 ， 边 缘 信 息 就 失去 了 它 的 重要 性 。 
7) 当中 央 信 息 造 成 了 消费 者 态度 和 行为 的 改变 时 ， 那 么 这 种 改变 将 是 彻底 而 持久 的 ， 相 对 
于 边缘 信息 造成 的 改变 更 彻底 和 持久 。 
“ELM 模式 ”将 消费 者 信息 处 理 方式 分 为 两 种 : 
。 当 消 费 者 涉 入 程度 较 低 时 : 会 倾向 于 根据 产品 或 服务 的 周边 属性 进行 选择 ， 而 忽略 主要 
信息 。 因 此 企业 传播 负责 人 应 该 特别 注意 传播 组 成 的 所 有 元 素 ， 特 别 是 如 色彩 、 交 易 环 
境 、 品 牌 印 象 等 周边 元 素 的 处 理 。 

。 当 消 费 者 涉 入 程度 较 高 时 : 处 理 信 息 时 倾向 于 采用 中 央 路 径 的 模式 ， 即 根据 信息 的 内 容 ， 
经 过 审慎 思考 之 后 做 出 决策 。 广 告 人 此 时 对 中 心 信息 要 做 到 精准 的 把 握 。 

如 图 1.17 (奶酪 广告 所 示 : 对 于 积极 的 消费 者 来 说 ， 从 这 个 广告 中 他 们 可 以 了 解 到 这 个 
产品 不 仪 美 味 、 和 柔软 、 入 口 即 化 ， 而 且 还 很 有 特色 。 相 反 ， 对 于 不 积极 的 消费 者 来 说 ， 他 们 将 会 
对 这 则 广告 的 幽默 性 进行 评论 ， 小 狗 (吉娃娃 ) 在 男士 手臂 上 显得 很 可 怜 。 我 们 可 以 看 出 这 两 
种 消费 者 对 待 广告 时 所 选择 的 路 径 是 截然 不 同 的 〈 中 央 路 径 对 积极 的 消费 者 ， 边 缘 路 径 对 不 积 
极 的 消费 者 ) 。 

为 了 形容 奶酪 柔软 、 有 特色 的 口味 ， 广 告 中 运用 了 一 个 强壮 的 男士 抱 着 一 只 小 小 的 吉娃娃 。 
旁白 是 : 我 既 可 以 很 有 个 性 ， 也 可 以 很 温柔 (法 语 中 ,“ 和 柔软 ”和 “温柔 ”是 同一 个 词 ) 。 

在 广告 中 ， 消 费 者 涉 和 程度 直接 关系 到 他 们 行为 和 态度 的 改变 。 当 其 涉 和 程度 低 时 ， 他 对 信 
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息 的 感知 经 常 表现 为 情感 的 因素 ， 这 就 意味 着 缺少 对 信息 认 知 和 理智 性 的 处 理 。 这 些 情感 因素 
在 消费 者 涉 入 程度 较 强 的 情况 下 ， 对 信息 的 处 理 也 是 很 重要 的 。 对 情感 因素 的 重视 应 该 存在 于 
所 有 的 传播 中 ， 特 别 是 企业 传播 。 即 使 是 建立 在 理性 基础 上 的 金融 传播 ， 我们 也 不 应 该 忽视 情感 
因素 所 能 带 来 的 效果 。 
通过 上 述 对 信息 的 说 服 能 力 与 信息 接收 者 之 间 关 系 的 研究 ， 我 们 能 够 更 深入 地 解析 传播 过 
程 。 它 的 有 效 性 首先 取决 于 传播 方案 能 否 吸引 目标 受众 的 注意 力 。 但 是 传播 的 最 终 目的 ， 即 目标 
受众 的 态度 改变 ， 只 有 在 消费 者 理解 并 认同 信息 的 条 件 下 ， 才 可 能 实现 。 换 句 话说， 只 有 当 信 息 
本 身 具有 极 大 的 说 服 力 时 ， 才 能 改变 消费 者 的 态度 。 因 此 ， 一 个 企业 在 做 媒体 宣传 的 时 候 ， 首 先 
要 让 他 的 信息 在 大 量 的 信息 中 引起 目标 受众 的 注意 ， 并 且 所 传播 信息 的 本 身 要 具有 极 大 的 说 服 
力 。 因 此 对 信息 说 服 力 分 析 和 预测 试 就 显得 尤为 重要 。 同 样 ， 在 广告 创意 中 融和 一些 另 类 的 、 有 
吸引 力 的 和 有 创造 性 的 元 素 ， 也 能 够 促进 传播 目标 的 实现 。 图 1. 18 所 示 为 社会 心理 学 家 麦 奎 尔 
(McGuire) 的 说 服 性 模式 。 
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图 1.17 一 款 奶 栈 广告 的 中 央 路 径 和 边缘 路 径 图 1.18 社会 心理 学 家 麦 奎 尔 
(McGuire) 的 说 服 性 模式 


我 们 可 以 总 结 出 理解 传播 过 程 的 三 大 因素 : 目标 人 群 对 于 信息 的 动机 ， 其 处 理 信息 的 能 
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和 其 处 理 信息 的 机 会 。 这 个 概念 强调 了 情感 和 心情 在 信息 处 理 过 程 中 的 影响 ， 因 此 ， 为 了 更 好 地 
认识 传播 过 程 ， 对 目标 人 和 群 态度 的 认识 是 非常 重要 的 。 

广告 态度 (attitude- toward-the ad, add) 成 为 经 常 被 研究 的 对 象 。 广 告 态 度 可 以 被 定义 为 个 
体 在 某 个 特定 的 场合 中 接触 某 个 特定 的 刺激 所 采取 的 正面 或 负面 的 倾向 。 它 可 以 用 来 解释 人 们 
对 同一 广告 反应 的 多 样 性 。 例 如 ， 调查 显示 ,法 国 的 观众 比较 容易 接受 广告 ， 因 此 为 企业 传播 创 
造 了 一 个 好 的 大 环境 。 相 反 ， 英 美语 言 国家 的 观众 对 广告 就 大 多 比较 反感 。 

然而 ， 广告 态度 并 不 能 用 来 对 所 有 的 传播 案例 做 解释 。 很 多 时 候 ， 受 众 的 反应 都 被 某 些 特定 
的 信息 激发 的 情感 所 左右 。 因 此 传播 要 试 着 寻找 各 种 能 打动 目标 人 群 的 因素 : 快乐 、 惊 喜 、 怀 
念 、 式 惧 等 。 值 得 注意 的 是 ， 个 体 由 于 社会 背景 、 文 化 背景 和 心理 背景 的 差别 ， 对 情感 的 反应 程 
度 是 不 一 样 的 。 


了 解 企 业 的 传播 需要 对 很 多 基本 理论 进行 研究 。 从 香农 和 韦 弗 到 贝蒂 和 卡 丘 波 ， 再 到 帕 
洛 阿 尔 托 学 派 ， 我 们 可 以 把 这 些 不 同 的 学 派 进行 总 结 ， 从 而 得 出 一 个 理论 框架 ， 一 个 传播 学 
的 总 体 理论 框架 ， 适 用 于 不 同 的 企业 和 品牌 的 不 同性 质 的 传播 。 

第 二 ， 我 们 应 该 强调 企业 传播 属于 说 服 性 传播 ， 它 应 该 服务 于 企业 的 僵 利 。 企 业 传播 学 
E 论 强调 企业 作为 信息 源 ， 应 当 对 自己 的 性 质 和 特点 有 精准 的 定位 ， 并 且 根 据 自身 的 性 质 来 
制定 传播 方案 ， 选 择 传播 媒介 ， 建 立 传播 信息 。 

最 后 ， 企 业 应 该 对 传播 的 目标 受众 有 清楚 的 认识 ， 才 能 制定 贴切 于 受众 的 传播 方案 ， 并 
且 对 受众 的 反应 做 出 预测 。 
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问题 和 练习 


: 在 你 所 读 的 报纸 杂志 上 选择 一 个 品牌 的 广告 ， 试 着 用 香农 和 事 弗 模式 分 析 这 个 广告 。 
: 为 什么 反馈 的 概念 在 企业 制定 传播 方案 中 尤为 重要 ? 

: 选择 一 个 广告 信息 并 用 符号 学 对 其 进行 分 析 。 

: 当 一 个 企业 进行 一 项 内 部 传播 时 ， 应 该 如 何 吸引 员工 的 注意 ? 

: 解释 为 什么 传播 介质 的 选择 对 于 传播 方案 的 有 效 性 有 重要 的 影响 。 

: 对 于 一 个 品牌 来 说 ， 是 有 负面 新 闻 好 ， 还 是 什么 新 闻 都 没有 好 ? 

: 针对 自己 的 简历 ， 制 造 一 次 病毒 传播 。 
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SY 
“A 五 维 传播 
8: 试想 你 负责 可 口 可 乐 公司 的 一 个 新 产品 的 广告 推广 计划 ， 这 个 产品 是 一 款 能 量 饮料 。 请 
制定 一 个 悬念 式 传播 方案 来 吸引 年 轻 人 ， 特 别 是 学 生 。 
0. 选择 一 则 洗衣 粉 广告 ， 并 分 析 这 则 广告 的 中 央 路 径 和 边缘 路 径 。 
10: 为 什么 某 些 情感 因素 ， 如 忧伤 ， 更 容易 影响 年 纪 大 的 受众 ? 
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第 二 章 
大 众 传媒 的 主要 参与 者 


本 章 学 习 目 标 
。 认识 大 众 传 媒 市 场 及 其 不 同 参 与 者 ，; 
。 理解 大 众 传媒 市 场 的 结构 以 及 其 主要 参与 者 之 间 的 关系 : 媒体 ,广告 公司 ,广告 主 及 
他 相关 方 ; 
。 对 传媒 市 场 监控 单位 有 一 定 的 了 解 。 


~ 


在 大 众 传媒 市 场 中 ， 我们 可 以 区 分 三 类 主要 的 参与 者 : 媒体 ， 指 所 有 传播 载体 的 综合 ; 广告 
代理 公司 ， 主 要 负责 广告 活动 的 创意 、 策 划 和 发 布 ; 广告 主 ， 指 所 有 提供 经 费 并 且 和 希望 向 顾客 宣 
传 自身 产品 的 企业 或 组 织 。 然 而 ， 大 众 传媒 是 一 个 受 管制 的 市 场 ， 这 就 是 第 四 类 参与 者 ， 即 行业 
法 规制 定 机 构 及 其 代理 组 织 存 在 的 原因 。 由 于 广告 传播 活动 经 常 外 包 于 广告 代理 公司 ， 对 大 众 
传媒 市 场 各 种 参与 者 的 认 知 有 助 于 理解 其 市 场 运作 方式 。 

大 众 媒体 ， 俗 称 媒体 ， 包 含 出 版 物 、 电 视 、 广 播 、 电 影 、 户 外 广告 和 互联 网 ， 它 的 特点 是 可 
以 借助 单一 的 信息 来 影响 大 范围 的 受众 并 拥有 大 量 的 沟通 渠道 。 图 2. 1 所 示 为 2003 年 和 2004 年 


10000 百 万 欧元 
EM 2003 
8000 — 84% 2004 
6210 +46.4% 
6000 2782 5373 5718 
+9.9% 
Sh 2038 +10.6% 
2673 
2180 2412 
2000 +78.1% 
+2.6% 837 
130 133 470 
0 1 1 1 1 1 J 
报刊 电视 广播 广告 牌 电影 网 络 
2004 年 全 部 媒体 : 182.48 亿 欧元 


图 2.1 2003 年 和 2004 年 全 球 媒体 广告 收入 情况 〈 来 源 : TNS 媒体 情报 ) 
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全 球 媒体 广告 收入 情况 。 
1. 媒体 


1.1 报刊 


报刊 可 以 分 为 三 类 : 全 国 性 报纸 ， 地 方 性 报纸 及 杂志 。 

全 国 性 报纸 又 进一步 分 为 三 种 类 型 

。 综合 性 全 国 性 报纸 〈 付 费 型 ) 。 例 如 《人 民 日 报 》《 中 国 日 报 》 等。 

专业 性 全 国 性 报纸 。 它 涵盖 了 诸如 经 济 、 科 学 、 教 育 、 体 育 等 诸多 领域 。 例 如 《中 国教 

师 报 》 《中国 信息 报 》 等 。 

。 免费 报纸 。 免 费 报纸 的 内 容 与 传统 报纸 相似 ， 以 新 闻 、 广 告 为 主 。 它 与 传统 报纸 的 区 别 
EFRI: 读者 不 需要 为 阅读 免费 报纸 支付 费用 。 传 统 报纸 的 一 利 模式 是 “两 次 售卖 ”， 
即 广告 和 发 行 共同 产生 收入 。 例 如 《北京 娱乐 信 报 》《 工时 代 报 》。 而 免费 报纸 通常 具有 
巨大 的 发 行 量 ， 例 如 ， 香 港 首 份 免 费 报纸 《都 市 日 报 》 创 刊 当 天 ， 在 全 港 43 个 地 铁 站 内 
派发 ， 发 行 量 达 30 万 份 。 这 个 发 行 量 是 在 综合 了 每 个 地 铁 站 的 客流 量 和 潜在 读者 群 的 规 


模 后 确定 的 。 
地 方 性 报纸 是 一 种 以 邻近 其 受众 为 优势 的 媒体 。 例 如 《西安 晚报 》《 北 京 晚报 》 等 。 
杂志 : 具有 内 容 丰 富 ， 领 域 分 化 细致 的 特点 。 例 如 : 女性 杂志 有 《了 Ele》《Marie Claire》《 女 


A); 育儿 杂志 有 《母子 健康 》; 经 济 类 杂志 有 《现代 商业 》《 商 业 时 代 》; 兴趣 爱好 性 杂志 有 
《汽车 之 友 》《 时 尚 旅游 》 。 另 外 ， 免 费 杂 志 自 20 世纪 60 年 代 问 世 以 来 发 展 势 头 也 十 分 迅猛 。 它 
有 内 容 丰 富 具 体 ， 邻 近 某 个 特定 城市 或 区 域 的 受众 的 特点 。 

我 们 还 应 该 关注 杂志 中 的 一 个 特殊 类 型 ， 即 专业 杂志 。 毫 无 疑问 专业 杂志 是 B2B 领域 中 出 
现 频率 最 高 的 杂志 种 类 。 而 综合 性 杂志 通常 被 用 作 补 充 部 分 。 

对 某 一 工业 领域 来 说 ， 可 以 利用 杂志 广告 来 表明 某 企 业 对 可 持续 性 发 展 的 贡献 或 是 对 企业 
社会 责任 感 的 重视 。 正 是 由 于 这 一 原因 ， 法 国 空中 客车 公司 在 美国 一 个 国家 级 杂志 上 发 布 了 自 
己 的 公司 宣传 广告 ， 旨 在 显示 其 本 地 合作 伙伴 在 其 新 型 飞机 的 制造 中 起 到 的 至 关 重 要 的 作用 ， 以 
及 由 于 当地 合作 伙伴 的 信任 而 取得 的 卓越 成 效 。 对 于 其 广告 的 发 布 ， 空 中 客车 这 一 大 型 企业 首选 了 
国际 性 综合 报纸 作为 其 媒介 ， 例 如 《Financial Times》《Asahi Shimbun》《Wall Street Journal》。 同 时 
也 选择 了 国际 性 杂志 ， 如 《财富 》《 时 代 》 等 。 

a. 出 版 物 的 受众 

我 们 对 读者 的 定义 为 : 对 于 所 持 有 的 ， 以 任何 方式 得 到 的 报纸 或 杂志 ， 阅 读 过 ， 或 浏览 过 ， 
或 只 是 翻阅 过 的 人 。 一 期 刊物 的 周期 可 以 以 日 、 月 、 季 等 为 单位 。 对 于 出 版 物 这 一 媒体 来 说 ， 我 
们 通常 采用 最 近 阅 读 阶段 。 为 了 计算 某 一 出 版 物 的 受众 ， 我 们 有 必要 了 解 该 产品 的 发 行 量 ， 也 就 
是 说 了 解 在 其 流通 渠道 中 已 分 发 的 免费 或 者 收费 出 版 物 的 数量 。 流 通 炬 道 代表 了 每 份 出 版 物 的 
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读者 的 平均 值 。 这 里 我 们 有 必要 区 分 两 种 类 型 的 读者 : 
。 偶然 性 读者 : 通常 不 为 广告 代理 所 青睐 ， 对 于 这 类 读者 ， 我 们 通常 计算 其 过 去 一 年 中 对 
某 一 刊物 的 阅读 数量 。 
。 规律 性 读者 : 这 种 类 型 的 读者 通常 对 某 一 出 版 物 有 较 高 的 忠诚 度 ， 阅 读数 量 也 较为 规律 
通常 可 以 视 为 那些 每 天 阅读 日 报 ， 或 每 周 定期 阅读 周刊 的 读者 。 
在 国际 上 ， 日 本 已 超过 挪威 成 为 全 球 最 大 的 报纸 发 行 国 ， 其 每 1000 个 成 人 中 每 天 购买 报纸 
的 达到 634 人 ， 挪 威 则 是 626 人 ， 接 下 来 是 芬兰 的 518 人 ， 瑞 典 的 481 人 。 比 利 时 人 平均 阅读 报 
纸 时 间 最 长 ， 达 每 天 54 分 钟 ; 随后 是 乌克兰 人 (50 分 钟 ) 和 加 拿 大 人 (49 分 钟 ) 。 这 里 列举 一 
些 关 于 全 球 出 版 物 的 几 个 重要 数据 ; 
。 平均 每 天 有 超过 10 亿 人 至 少 读 一 份 报纸 ; 
。 全 球 报纸 发 行 量 前 100 个 国家 的 发 行 总 数 的 70% 是 在 亚洲 ， 其 中 包括 中 国 、 日 本 和 印度 ; 
。 全 球 5 大 报纸 发 行 市 场 是 : 中 国 ， 每 天 销售 9660 万 份 ， 印度， 每 天 销售 7870 万 份 ; 日 本 
则 是 6970 万 份 ， 美 国 是 5330 万 份 ， 德 国 是 2150 万 份 。 
b. 出 版 物 中 广告 的 特性 
全 国 性 报纸 和 地 方 性 报纸 的 读者 有 一 定 的 忠诚 度 。 关 于 免费 出 版 物 ， 其 读者 主要 是 工作 、 生 
活 在 城市 的 年 轻 人 。 显 然 读 者 的 兴趣 爱好 、 工 作 特 点 对 选择 出 版 物 有 重要 影响 。 最 后 ， 期 刊 以 选 
择 醒 目的 标题 来 吸引 读者 为 特点 ， 同 时 给 读者 以 强烈 的 可 信赖 感 。 由 于 阅读 期 刊 的 时 间 较 长 ， 而 
且 读 者 通常 会 对 感 兴 趣 的 标题 多 扫 两 上 腿 ， 甚 至 有 和 多 个 读者 传阅 同一 本 杂志 的 情况 ， 因 此 很 适合 


刊登 广告 。 
1.2 电视 


经 过 几 十 年 的 发 展 ， 电 视 的 普及 率 已 经 相当 高 了 ， 它 已 成 为 最 有 效 的 大 规模 推销 产品 的 载 
体 ， 并 且 还 在 随 着 高 新 技术 和 广告 手段 的 进步 不 断 发 展 。《2003 年 国民 经 济 和 社会 发 展 统计 公 
报 》 指 出 ， 截 至 2003 年 ， 中 国有 电视 台 320 座 ， 有 线 电视 用 户 10508 HE, EIA HKA 
94. 8% 。 据 央视 索 福 瑞 《 中 国电 视 栏目 发 展 报告 》 2004 年 全 国电 视频 道 总 量 为 2094 个 ， 新 闻 、 
专题 、 综 艺 是 最 受 关注 的 节目 类 型 ，2003 年 收视 量 分 别 占 总 量 的 15.5% 、7. 1% 和 35. 8% 。 作 为 
以 新 闻 、 娱 乐 或 教育 为 主 的 传播 媒体 ， 电 视 以 其 方便 简练 的 “ 浅 交 互 特性 ”将 继续 在 广告 宣传 
领域 占据 重要 份额 。 图 2. 2 所 示 为 2003 年 中 国 部 分 电视 台 台 标 。 

a. 电视 媒体 的 受众 
有 视 观 众 的 定义 很 简单 ， 即 所 有 在 电视 画面 前 的 人 。 那 些 没有 在 电视 画面 前 但 可 以 听 到 电 
视 声音 的 人 不 被 视 为 电视 观众 。 我 们 可 以 通过 以 下 四 类 特征 来 区 分 电视 受众 : 

。 瞬时 受众 : 指 在 某 一 特定 时 间 内 所 有 观看 电视 (或 某 一 频道 的 某 一 特定 节目 ) 的 人 的 

总 称 。 

。 累计 受众 : 指 在 不 同时 段 观看 电视 (或 某 一 频道 的 某 一 特定 节目 ) 的 人 的 总 称 。 

4 平均 视听 时 间 。 


o 
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。 每 刻 钟 平均 受众 : 指 在 一 刻 钟 内 观看 
电视 (或 某 一 频道 的 某 一 特定 节目 ) 
的 人 的 总 称 。 这 一 数值 是 在 某 一 特定 
时 间 段 内 计算 出 的 每 一 刻 钟 的 电视 观 
看 人 数 的 算术 平均 数 ， 它 通常 作为 在 

频道 间 投 放电 视 广告 的 决策 因素 。 
目前 在 中 国 同 时 存在 着 两 家 大 的 收视 率 
调查 公司 : 央视 索 福 瑞 和 AGB 尼尔森 媒介 。 
央视 索 福 瑞 媒介 研究 ， 是 中 央 电 视 台 市 场 研 
究 股份 有 限 公 司 与 市 场 研究 集团 TNS 共同 建 
立 的 合资 公司 。AGB 尼尔森 市 场 研 究 有 限 公 
司 是 AGB 集团 和 尼尔森 媒介 研究 于 2004 年 合 
资 成 立 的 电视 收视 率 研 究 公 司 。 前 者 从 1997 


湖北 电视 台 湖南 卫星 电视 台 


年 开始 从 事 收视 率 调查 ， 而 后 者 更 早 一 些 ， ”江苏 电视 台 新 疆 电 视 台 广东 阳江 电视 台 
在 20 世纪 80 年 代 就 已 经 涉足 中 国 市 场 。 尼 图 2.2 2003 年 中 国 部 分 电视 台 台 标 


尔 森 擅长 使 用 测量 仪 开 展 收视 率 调 查 ， 而且 

主打 中 心 城市 ， 相 当 长 时 间 内 仅 提 供 包括 北京 、 上 上海、 广州、 南京 等 在 内 的 11 个 城市 的 测量 仪 
收视 率 数 据 ; 央视 索 福 瑞 则 同时 使 用 日 记 法 和 测量 仪 法 来 采集 数据 。 中 国 传媒 大 学 刘 燕 南 教授 
指出 ， 时 至 今日 ， 经 过 十 年 的 竞争 与 角逐 ， 在 国内 收视 率 调查 市 场 中 ， 央 视 索 福 瑞 占 据 80% 的 
WA, AGB 尼尔森 则 为 10% ~ 15% ， 其 他 的 市 场 份额 由 一 些 中 小 公司 占有 。 

另 一 个 影响 电视 观众 行为 的 因素 是 家 庭 影院 、 高 清平 板 电视 、DVD 机 、 游 戏 机 及 网 络 的 
普及 。 这 几 项 因素 特别 受到 关注 ， 因 为 它们 有 可 能 缩短 了 人 们 观看 电视 的 时 间 。 但 同时 ， 这 
些 因 素 也 都 处 在 发 展 阶段 ， 即 便 受 到 互联 网 的 影响 ， 电 视 仍 是 绝 大 多 数 人 们 获取 信息 的 第 一 
渠道 。 值 得 一 提 的 是 ， 天 气 预报 对 不 同 频道 受众 的 影响 是 不 容 忽视 的 ， 尤 其 是 一 周 中 特定 的 
几 天 及 特定 的 时 段 。 应 该 指出 的 是 ， 在 数字 电视 出 现 之 后 ， 不 同 电 视频 道 的 电视 收视 率 正在 
逐步 降低 。 

以 上 因素 可 以 帮助 我 们 确定 更 加 适合 的 广告 投放 时 间 。 

b. 电视 媒体 广告 的 特性 
电视 媒体 是 快速 消费 品 所 青睐 的 媒体 渠道 ， 正 是 这 一 原因 ， 我 们 在 电视 广告 中 经 常 可 以 看 
到 诸如 联合 利 华 、 八 集 、 宝 洁 公 司 等 大 型 企业 。 

综合 性 频道 是 企业 首选 的 广告 发 布 渠道 ， 其 广告 时 段 购买 费用 也 非常 可 观 ， 与 此 相 比 一 些 
有 针对 性 的 频道 费用 就 要 低 得 多 ， 同 时 能 够 触及 更 加 细 分 的 受众 。 男 外 ， 黄 金 时 段 也 非常 受 欢 
迎 ， 这 个 时 段 的 受众 数量 是 最 多 的 。 此 外 ， 电 视频 道 或 者 不 同 节 目的 受众 各 不 相同 ， 让 广告 主 应 
该 根据 自己 的 目标 受众 选择 广告 投放 的 平台 和 时 段 。 
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1.3 电影 
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FE， 购 物 中 心 附近 多 元 化 电影 院 


院 的 发 展 以 及 电影 观众 人 数 越 来 越 多 ,促进 了 电影 广告 


的 发 展 。 然 而 ， 尽 管 在 度 过 了 和 危机 并 进行 重组 后 ， 这 种 媒介 的 广告 宣传 影响 仍然 比较 小 。 在 法 
E, AWE 3500 家 影院 隶属 于 Médiavision 和 Circuit A 两 家 公司 ， 这 两 家 负责 管理 电影 广告 空 间 。 


在 中 国 ， 于 2002 年 成 立 了 电影 院 线 


行 主 体 和 若干 电影 院 组 合 形成 的 一 种 


统一 品牌 、 
a E 


率 并 不 高 ; 


对 电影 院 
院 观 看 过 电影 ， 则 可 被 认为 是 
54. 4% 的 调查 对 象 A 


统一 排 片 、 统 一 经 营 、 统 一 
lS 院 受 众 


P Pa Be NE, de. 由 一 个 电影 


电影 发 行 放映 经 营 体制 。 通 常 电影 院 线 会 对 旗下 影院 实行 
一 管理 ， 中 影星 美 、 北 京 新 影 联 等 。 


受众 的 定义 ， 基 于 关于 是 否 去 过 影院 的 调查 ， 如 果 一 个 人 在 被 调查 前 7 天 内 在 电影 


有 57.2% 的 调查 对 象 ( 


性 影院 受众 。 艺 恩 咨 询 公司 2009 年 的 调查 显示 ， 在 中 国 ， 有 
本数 为 7320 À) 每 年 观看 超过 40 部 电影 ; 50. 2% 表示 去 过 电影 院 ， 但 频 


样本 数 为 3676 À) 的 年 龄 在 20 ~ 39 岁 。 图 2.3 所 示 为 


2005—2012 年 中 国电 影 票 房 收 入 增长 趋势 。 图 2.4 所 示 为 2002—2009 年 中 国 影院 数 和 银幕 数 增 
长 走势 。 图 2. 5 所 示 为 2009 年 中 国 票 房 过 亿 影 片 。 


(如 上 述 艺 


媒介 ， 重 现 性 非常 好 ， 


250 


2005 一 


2012 年 中 国电 影 票 房 收 入 增长 趋势 
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2010.2 艺 恩 咨询 EntGroup Inc. www.entgroup.cn 


图 2.3 2005—2012 年 中 国电 影 票房 收入 增长 趋势 CH. 艺 恩 咨询 ) 


b. 电影 广告 的 特征 
从 对 广告 信息 的 记忆 来 讲 ， 电 影 
恩 咨询 统计 表明 ， 超 过 一 半 的 影院 观众 在 20 - 40 岁 ) 。 然 而 ， 它 也 是 一 个 比较 昂贵 的 


是 最 为 有 效 的 一 种 媒介 ， 因 为 观众 主要 由 城市 年 轻 人 构成 


能 够 让 广告 商 通过 高 质量 的 方法 来 赢得 受众 。 
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图 2.4 2002—2009 年 中 国 影院 数 和 银幕 数 增长 走势 (来 源 ， 艺 恩 咨询 ) 


排名 影片 国 别 上 映 时 间 票房 发 行 公司 

1 2012 进口 2009-11-13 | 4.66 亿 中 影 /华夏 

2 变形 金刚 2 进口 2009-6-24 4.28 亿 中 影 /华夏 

3 建国 大 业 国产 2009-9-16 4154 中 影 

4 十 月 国 城 国产 2009-12-17 | 2734 保利 博 纳 

5 赤壁 下) 国产 2009-1-7 2.6 亿 中 影 /美亚 集团 
6 三 枪 拍案 惊奇 国产 2009-12-10 | 2.56 亿 北京 新 画面 /华夏 
7 风声 国产 2009-9-29 2.25 亿 华 谊 兄弟 影 业 
8 南京 ! 南京 ! 国产 2009-4-22 1.66 亿 中 影 / 星 美 传媒 
9 冰川 时 代 3 进口 2009-7-8 1.57 亿 中 影 数字 
10 | 哈 利 : 波 特 与 混血 王子 | 进口 | 2009-7-15 | 1564 中 影 /华夏 
11 特种 部 队 进口 2009-8-7 1.37 亿 中 影 /华夏 
12 博物 馆 奇 妙 夜 2 进口 2009-5-26 1214 中 影 /华夏 
13 游 龙 戏 凤 国产 2009-1-26 1.13 亿 中 影 /华夏 
14 终结 者 2018 进口 2009-6-9 1124, 中 影 
15 疯狂 的 赛车 国产 2009-1-20 1.1 亿 中 影 /保利 博 纳 
16 大 内 密探 灵 灵 狗 国产 2009-7-29 1.03 亿 华 谊 兄弟 影 业 
17 非常 完美 国产 2009-8-13 1 亿 中 影 /完美 时 空 

喜 羊 羊 与 灰太狼 之 保利 博 纳 / 上 海 东 方 / 
18 国产 2009-1-16 14 
牛气 冲天 广东 省 电影 公司 /中 影 


注 : GHZ) (Nil) ES 


在 2008 年 上 映 ， 不 在 统计 范围 内 
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1.4 广播 


广播 这 种 媒介 在 法 国 特别 成 功 。 自 从 1982 年 结束 垄断 以 来 ， 法 国 广播 业 一 直 在 不 断 地 进行 
改革 重组 。 如 今 ， 法国 的 广播 可 以 分 为 四 种 不 同 的 类 别 : 综合 性 电台 、 主 题 电 台 、 全 国 性 音乐 电 
台 和 地 方 电台 。 

目前 中 国 的 广播 网 共有 251 个 广播 电台 和 2087 个 广播 电视 台 ， 其 人 口 综合 覆盖 率 达 到 
96. 31% 。 中 国 广播 网 主要 由 中 央 、 省 、 市 、 县 四 级 电台 构成 ， 各 级 电台 有 着 各 自 的 覆盖 范围 和 
听众 群体 。 图 2. 6 所 示 为 全 国 各 级 电台 的 占有 率 。 在 这 四 级 电台 架构 下 ， 每 一 级 电台 还 按照 专业 
化 、 类 型 化 发 展 模式 ,设立 了 新 闻 、 交 通 、 音 乐 、 经 济 、 生 活 、 农 村 、 小 说 /戏曲 、 女 性 、 少 儿 、 
教育 等 面向 特定 听众 群 的 各 种 专业 电台 ， 以 满足 不 同 层次 、 不 同 地 区 听众 的 需要 。 图 2.7 所 示 为 
全 国 各 类 型 电台 市 场 占 有 率 。 


TEDIS 
Sa 


图 2.6 全 国 各 级 电台 的 占有 率 (来 源 : SMR) 


市 入 RE th 
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图 2.7 全 国 各 类 型 电台 市 场 占有 率 (来 源 : SMR) 


新 闻 
27.10% 


a. 广播 受众 

广播 受众 通常 是 指 被 调查 前 24 小 时 之 内 收听 过 广播 的 人 。 为 了 更 好 地 界定 广播 受众 ， 我 们 
可 以 运用 三 个 衡量 指标 : 平均 收听 时 间 ， 累 积 的 听众 数 和 每 15 分 钟 的 听众 数 。 这 里 的 收听 概念 
很 宽泛 ， 它 既 包 括 人 们 有 意 听 广播 ， 此 时 音源 可 以 与 听众 在 同一 个 地 方 ， 也 可 以 在 不 同 的 地 方 ; 
也 包括 人 们 与 音源 在 同一 个 地 方 〈 如 在 商场 ) ， 即 使 不 是 有 意 去 听 ， 也 能 听 到 的 情况 。 此 时 ， 没 
有 考虑 收听 时 间 的 指标 。 关 于 广播 听众 还 应 该 强调 ， 经 常 性 的 听众 和 不 经 常 性 的 听众 ， 前 者 是 指 
那些 几乎 每 天 都 打开 收音 机 的 人 。 根 据 赛 立信 媒介 研究 公司 的 调查 ，2009 年 中 国 广播 听众 每 天 
收听 广播 的 时 间 平 均 为 72 分 钟 。 


px 
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中 国 的 广播 听众 调查 起 步 于 20 世纪 80 年 代 初 。1982 年 ， 北 京 新 闻 学 会 受众 调查 组 成 立 ， 并 
由 中 国 社会 科学 院 新 闻 研 究 所 发 起 , 《人 民 日 报 》《 工 人 日 报 》《 中 国 青年 报 》 和 北京 广播 学 院 
( 现 为 中 国 传媒 大 学 ) 等 单位 联合 在 北京 地 区 组 织 开展 了 首次 真正 意义 上 的 大 规模 受众 抽样 调 
查 。 此 次 调查 采取 了 问卷 和 分 层 随 机 抽样 、 入 户 访 问 、 计 算 机 统计 分 析 等 方法 ， 对 报纸 、 广 播 、 
电视 的 传播 效果 作 了 综合 研究 。 从 20 世纪 90 年 代 以 后 ， 中 国 部 分 广播 电台 (如 中 央 人 民 广 播 
R, 广东 、 北 京 、 上 海 、 天 津 等 省 市 广播 电台 ) 陆续 开展 了 听众 调查 工作 。1999 年 8 H, P 
广播 电视 学 会 广播 受众 研究 会 举行 了 首次 年 会 ， 在 随后 的 几 年 内 ， 该 研究 会 对 推广 国内 的 收听 
率 调查 工作 起 到 了 积极 的 作用 。2003 年 初 ， 赛 立信 公司 组 建 了 媒介 研究 公司 ， 专 门 从 事 广播 受 
众 调研 和 收听 率 调 查 ， 成 为 中 国 目 前 唯一 一 家 专门 定位 广播 调研 的 专业 调查 公司 。 同 年 该 公司 
成 功 研 制 出 “广播 节目 评估 & 广告 价值 分 析 系 统 ” (BPESTM) ， 并 陆续 完善 了 具有 该 公司 特色 
的 调查 方法 、 指 标 体系 和 数据 应 用 研究 等 。2005 年 ， 该 公司 在 全 国 30 个 城市 进行 了 一 次 收听 率 
调查 ， 采 用 了 PPS 法 抽样 ， 使 用 “日 记 卡 ”法 采集 数据 ， 接 触 样 本 量 约 为 28800 人 个， 记录“ 日 
记 卡 ”的 有 效 样本 为 9000 户 ， 是 迄今 为 止 中 国 最 大 规模 的 一 次 广播 收听 率 调查 。 近 年 来 ， 央 视 
Rm, AC 尼尔森 凭借 他 们 在 电视 收视 率 调查 的 调查 网 络 、 品 牌 等 优势 ， 也 大 举 进军 广播 收听 
率 调查 领域 ， 并 定期 发 布 调查 数据 。 

b. 广播 广告 的 特征 

和 电视 广告 一 样 ， 广 播 广告 也 要 受到 法 律 的 约束 ， 比 如 ， 在 法 国 ， 不 允许 为 含 酒 精 饮料 、 烟 
草 、 武 器 和 处 方药 做 广告 。 广 播 通常 被 用 于 作为 其 他 媒介 的 补充 ， 以 进一步 提高 广告 信息 的 扩散 
程度 。 地 理 位 置 、 所 涉及 的 领域 (专门 电台 ) 、 所 播放 的 节目 甚至 电台 的 创建 时 间 都 可 以 成 为 有 
针对 性 地 选择 一 个 电台 来 投放 广告 的 评判 标准 。 广 播 广告 所 具有 的 传播 速度 快 、 易 于 制作 的 特 
点 ， 使 得 它 广 受 广 告 主 的 欢迎 。 此 外 ， 它 还 具有 很 好 的 可 复制 性 。 


15 户外 广告 


户外 广告 已 成 为 一 种 重要 的 广告 模式 ， 在 中 国 无 论 是 城市 还 是 农村 ， 各 种 形式 的 户外 广告 
随处 可 见 ;， 而 在 西方 国家 如 法 国 ， 三 分 之 二 的 户外 广告 则 分 布 在 大 中 型 城市 (人口 超 过 百 万 )， 
具有 非常 明显 的 地 理 针 对 性 。 户 外 广告 种 类 繁多 ， 位 于 城市 高 层 建筑 物 顶 端 、 高 速 路 两 边 的 大 型 
广告 牌 或 需 虹 灯 ， 是 最 普遍 使 用 的 户外 广告 手段 ; 此 外 在 城市 地 铁 、 公 交 车 、 出 租车 、 火 车 、 飞 
机 以 及 公共 交通 站 点 、 停 车 场 、 大 型 购物 中 心 和 机 场 也 都 遍布 各 种 广告 或 广告 牌 ， 包括 图 片 式 或 
电子 屏幕 式 广告 。 作 为 上 述 手 段 的 补充 ， 户 外 广告 还 有 通过 飞机 、 飞 艇 或 气球 拖 忠 广告 旗 、 充 分 
利用 城市 公用 电话 亭 、 农 民 住宅 墙壁 ， 其 至 在 运载 火箭 篆 体 喷涂 商标 等 形式 。 中 国 著 名 的 户外 广 
告 公司 有 媒体 伯乐 集团 有 限 公司 、 媒 体 世 纪 集 团 、TOM 户外 传媒 集团 、 广 州 白马 户外 广告 有 限 
公司 等 。 

户外 广告 通常 要 受 政 府 的 严格 监管 ， 因 此 实施 户外 广告 要 遵循 许多 规定 和 制度 。 如 中 国政 
府 于 1987 年 就 颁发 并 实施 了 《广告 管理 条 例 》， 并 于 1994 年 颁布 了 《中 华人 民 共 和 国 广告 法 》。 
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> 
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a. 户外 广告 的 受众 

过 去 ， 针 对 户外 广告 可 靠 的 受众 统计 量 较 少 。 为 了 提高 这 方面 的 可 信赖 性 ， 在 1992 年 ， 法 
国 几 个 主要 的 户外 广告 商 成 立 了 一 个 共同 利益 集团 来 负责 记录 受众 量 。 他 们 的 方法 是 选择 广告 
牌 所 在 小 镇 的 全 体 居 民 中 的 代表 性 样本 ， 并 统计 他 们 的 外 出 次 数 。 具 体 做 法 是 面对面 采访 样本 
范围 内 的 居民 ， 寄 期 望 于 得 到 在 这 个 城市 同一 天 各 种 外 出 的 极其 详细 的 描述 〈 如 外 出 原因 ， 交 
通 方式 等 ) 。 在 这 里 ， 要 同时 考虑 所 张贴 的 广告 在 这 些 出 行路 线 上 的 可 见 性 ， 而 不 仅仅 局 限于 是 
否 近 距离 地 经 过 这 类 广告 。 

在 中 国 ， 许 多 高 校 、 管 理 咨询 机 构 和 广告 公司 都 开展 过 关于 户外 广告 受众 的 调查 ， 为 该 产业 
自身 的 发 展 提供 了 许多 有 价值 的 信息 。 比 如 2004 年 ， 在 日 本 吉田 秀 雄 基金 会 的 支持 下 ， 北 京 大 
学 现代 广告 研究 所 进行 了 全 国 性 大 型 户外 广告 受众 调查 ， 其 主要 方式 是 调查 问卷 和 消费 群体 座 
RZ, 调查 范围 涉及 北京 、 上 海 、 广 州 、 西 安 、 成 都 、 沈 阳 、 武 汉 7 个 城市 的 1200 个 样本 。 调 
查 显示 ,受众 有 三 分 之 一 的 时 间 是 在 户外 度 过 的 ， 其 中 30 ~ 39 岁 的 户外 活动 时 间 最 长 ， 男 性 受 
众 户 外 活动 时 间 多 于 女性 ; 公共 交通 设施 是 受众 首选 的 交通 工具 ; 受众 接触 户外 广告 ， 主 要 集中 
在 上 下 班 时 间 和 周末 。 

b. 户外 广告 的 特征 

正如 前 面 所 提 到 的 ， 无论 中 外 ， 所 有 户外 广告 都 要 遵循 当地 的 法 律 (如 对 烟草 、 武 器 、 毒 
品 宣传 的 限 禁 令 等 )。 由 于 受众 广泛 ， 广告 商 通常 主要 依据 人 口 统计 学 作为 选择 放置 广告 地 点 的 
准则 ， 户 外 广告 非常 适合 开展 大 规模 的 传播 活动 ， 但 是 ， 也 有 局 限 性 ， 比 如 很 容易 被 认为 挑 蛇 或 
干扰 。 这 也 是 众多 地 方 政府 陆续 出 台 限 制 户外 广告 牌 数量 的 法 规 的 原因 。 最 后 ， 户 外 广告 通常 具 
有 很 好 的 可 复制 性 ， 尤 其 是 那些 张贴 于 公共 汽车 站 的 广告 。 但 是 ， 它 们 有 可 能 面临 被 人 乱 涂 乱 
画 、 撕 毁 的 风险 。 


1.6 互联 网 


现在 许多 品牌 商 已 经 意识 到 互联 网 作为 一 个 新 的 宣传 工具 的 重要 性 ， 它 可 以 帮助 各 品牌 商 
与 客户 建立 直接 的 联系 ， 这 就 是 大 多 数 公司 都 有 自己 官网 的 原因 。 除 了 一 些 门 户 网 站 如 雅虎 、 新 
R (在 全 球 范 围 内 注册 用 户 超过 2.6 亿 ) 和 搜狐 (有 超过 1 亿 的 注册 用 户 ) 外 ,我 们 可 以 区 分 
以 下 四 类 网 站 : 

。 电子 商务 网 站 。 在 这 类 网 站 上 ， 用 户 可 以 以 在 线 支 付 的 方式 购买 产品 和 服务 。 尽 管 在 起 
步 阶 段 ， 用 户 由 于 担心 网 络 支 付 的 安全 性 而 不 愿意 大 胆 接受 这 种 购物 方式 ， 但 随 着 互联 
网 支付 安全 措施 的 不 断 进 步 ， 这 种 担心 已 经 逐步 缓解 。 目 前 这 种 消费 模式 已 成 为 中 国 帮 
至 全 球 消 费 市 场 不 可 缺少 的 一 部 分 。 

。 在 线 服务 网 站 。 这 类 网 站 可 以 接受 电话 或 网 络 订 阅 ， 预 定 音 乐 会 门票 ， 使 用 银行 或 证 券 
交易 服务 。 

。 品牌 广告 网 站 。 这 类 网 站 可 以 增进 互动 ， 激 励 消费 者 以 一 种 活泼 快乐 的 方式 搜索 公司 产 
品 和 服务 信息 。 因 为 这 是 一 种 融入 了 新 颖 的 网 络 宣传 技术 的 广告 形式 ， 所 以 是 成 为 加 强 
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品牌 形象 的 有 效 手 段 。 阿 迪 达 斯 公司 对 这 种 理念 了 如 指 掌 ， 它 的 网 站 www. adidas. com 的 
主要 目的 就 是 以 对 运动 的 激情 来 吸引 消费 者 ， 消 费 者 可 以 在 他 的 官网 下 载 以 品牌 颜色 为 
主 的 计算 机 桌面 。 
。 品牌 促销 网 站 。 通 常 是 因为 一 些 特殊 活动 而 专门 开通 的 ， 如 启动 一 个 新 产品 或 新 服务 。 
宝马 公司 在 启动 新 MINI 车 项 目的 时 候 就 建立 了 一 个 促销 网 站 (www. mini. com) ， 其 目的 
就 是 突出 这 款 车 的 价值 、 优 雅 和 魅力 。 
互联 网 广告 最 普遍 的 是 利用 广告 条 。 英 国 互联 网 广告 社 (IAB: Internet Advertising Bureau) 
规定 了 互联 网 广告 条 的 标准 尺寸 。 在 绝 大 多 数 情况 下 ， 大 家 都 会 去 遵循 这 套 标准 。 然 而 ,广告 制 
作 人 也 可 以 根据 网 页 实际 情况 创建 新 的 版 式 。 图 2. 8 所 示 为 互联 网 广告 空间 。 


横 广告 条 加 高 广告 条 控件 


竖 广 告 条 矩形 
图 2.8 互联 网 广告 空间 


我 们 还 应 该 注意 那 种 弹出 式 广告 模式 ， 也 就 是 在 用 户 浏览 网 页 时 弹出 并 不 断 在 屏幕 上 盘旋 
或 漂浮 的 小 对 话 框 ， 但 有 时 它们 会 占据 整个 屏幕 ， 不 过 对 用 户 来 说 ， 这 就 像 电视 广告 一 样 ， 会 让 


人 觉得 不 可 接受 。 表 2. 1 所 示 为 世界 网 民 数 量 分 布 。 图 2. 9 所 示 为 中 国 网 民 规 模 和 增长 率 。 

表 2.1 世界 网 民 数 量 分 布 (来 源 : emarketer) 单位 : AHA 

地 K 2000 2001 2002 2003 2004 DEN | 

变化 所 占 比例 

北美 洲 136.7 156.3 167.7 179. 8 196. 3 +44% 27. 2% 
拉丁 美洲 19.3 26.2 33.1 43.4 60.6 +214% 8.3% 
非洲 4.6 6.7 7.7 9.2 11.1 +141% 1.5% 
亚太 115.9 165 181.5 205 235.8 +104% 32. 5% 
欧洲 108.3 144. 4 175.7 196. 2 221.1 +104% 30. 5% 
全 球 总 数 384 498.7 565.7 633.6 724.9 +89% 100% 


和 


万 人 38400 _ go 
| 70% 
| 60% 
| 50% 
| 40% 
| 30% 
| 20% 
| 10% 
0% 


2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 


网 民 规 模 一 -增长 率 
图 2.9 中 国 网 民 规模 和 增长 率 


a. 互联 网 受众 

互联 网 作为 一 个 新 兴 媒 体 ， 得 益 于 传统 媒体 打下 的 基础 ， 它 可 以 应 用 所 有 必要 的 工具 和 手 
段 来 分 析 、 跟 踪 它 的 受众 。 通 过 互联 网 可 以 随时 统计 受众 数量 ， 因 为 所 有 网 络 用 户 均 会 留 下 上 网 
痕迹 。 然 而 ， 这 些 计算 机 使 用 痕迹 仅仅 是 一 些 数字 代码 ， 它 们 不 能 直接 提供 任何 用 户 特 征 。 

我 们 可 以 用 两 种 方式 来 分 析 互联 网 受众 。 首 先是 对 网 民 的 直接 面谈 。 通 常 要 建立 一 个 专门 小 
组 ， 通 过 电话 定期 采访 来 了 解 他 们 经 常 访问 哪些 网 站 、 都 看 到 些 什么 广告 。 其 次 是 利用 Cookies 来 
进行 统计 、 分 析 。 因 为 Cookies 从 上 网 者 第 一 次 访问 时 就 记录 了 他 的 特征 ， 而 且 这 种 方式 可 以 方 
便 地 记录 一 个 网 站 的 访问 量 和 被 浏览 的 网 页 。 此 外 ， 它 还 可 以 记录 点 击 率 ， 也 就 是 可 以 统计 看 到 
广告 的 上 网 者 数量 和 究竟 是 哪些 人 真正 点 击 进入 了 广告 商 的 网 站 。 这 是 因为 在 互联 网 站 内 存在 一 个 
文件 日 志 ， 它 收集 了 描述 所 有 连接 到 该 站 的 用 户 的 信息 。 这 类 信息 的 分 析 可 以 由 软件 来 完成 ， 从 而 
得 到 网 站 流量 的 统计 数据 (如 被 看 的 网 页 、 连 接 时 间 ) CE: 一 般 情况 下 ， 如 果 你 访问 一 个 网 站 ， 
这 个 网 站 的 网 页 会 发 送 一 小 段 信息 到 你 的 浏览 器 中 ， 这 段 信息 则 称 为 Cookies。，) 

中 国政 府 对 互联 网 统计 工作 十 分 重视 ， 早 在 1997 年 就 决定 由 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC ) 
牵头 实施 这 项 工作 ， 并 于 同年 11 月 发 布 了 第 1 次 《中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》( 以 下 简称 
《统计 报告 )) 。 从 1998 年 起 ， 这 项 工作 走向 正规 化 和 制度 化 ， 该 中 心 于 每 年 1 月 和 7 月 定期 发 布 
《统计 报告 》， 截 至 2010 年 初 ， 已 连续 发 布 25 期 。 中 国 互联 网 络 信息 中 心 的 《统计 报告 》 成 为 
了 解 中 国 互联 网 发 展 状况 的 权威 信息 源 ， 得 到 中 国政 府 相关 部 门 和 企业 高 度 重视 ， 并 被 国外 企 
业 广泛 引用 和 参考 。 

在 国际 上 ，Nielsen/Net Ratings 公司 在 网 络 统计 领域 具有 相当 的 影响 力 ， 他 们 的 统计 范围 覆 
盖 了 亚洲 、 欧 洲 、 北 美洲 和 南美 洲 。 

b. 互联 网 广告 的 特点 

目前 ， 广 告 主 可 以 采用 多 种 方式 利用 互联 网 。 首 先是 使 用 电子 邮件 系统 。 主 要 有 两 种 不 同 的 
情况 : 第 一 种 ,广告 主 直接 联系 顾客 ， 他 们 凭借 自己 的 或 购买 的 数据 库 来 筛选 顾客 ， 并 且 以 通信 
的 形式 来 通知 顾客 他 们 的 新 发 明 、 新 产品 ; 第 二 种 ， 广 告 主 可 以 赞助 某 些 News letter， 通 过 它们 


Ya 
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推广 自己 ， 此 外 ， 这 些 广告 主 还 可 以 购买 商业 网 站 或 搜索 引擎 的 空间 ， 以 确保 他 们 的 可 见 度 。 

最 后 ， 他 们 可 以 参与 一 些 网 络 论坛 来 直接 与 他 们 的 目标 受众 进行 交流 ， 这 就 是 为 什么 ， 近 几 
年 一 些 移动 电话 运营 商 借助 于 这 种 方式 〈 即 在 自己 网 站 上 开通 论坛 ) 的 原因 。 互 联网 广告 的 一 
个 主要 优势 是 全 球 化 ， 而 且 它 可 以 提供 良好 的 针对 性 。 互 联网 广告 已 成 为 加 强 一 个 公司 公众 形 
象 的 主要 元 素 ， 一 个 品牌 要 想 树 立 现代 、 有 活力 的 形象 就 必须 上 网 。 互 联网 事实 上 可 以 帮助 一 个 
品牌 建立 与 顾客 的 真正 的 互动 平台 ， 也 帮助 顾客 方便 地 选择 他 们 真正 需要 的 信息 。 

尽管 许多 网 民 宣称 他 们 上 网 时 从 不 看 广告 ， 但 相关 研究 发 现 ， 即 使 他 们 的 视线 并 没有 真正 
停留 在 广告 上 并 认真 分 析 ， 也 对 标志 或 广告 痊 了 一 眼 ， 受 到 了 洪 在 的 广告 影响 。 当 前 ， 互 联网 受 
众 越 来 越 广泛 ， 仍 然 以 男性 为 主 ， 更 多 的 是 年 轻 人 。 互 联网 不 仅 用 于 通信 ， 还 可 用 于 发 展 电子 商 
务 ， 其 服务 质量 随 着 存储 和 网 络 流量 的 增加 而 不 断 改善 。 

2010 年 1 月 ,尼尔森 在 中 国 的 合资 公司 CR- Nielsen (China Rank 合作 伙伴 ) 对 外 发 布 了 
2009 年 度 中 国 互 联网 广告 市 场 分 析 。 数 据 显 示 ，2009 年 ， 中 国 互联 网 广告 市 场 价值 为 人 民 币 
180 亿 元 ， 比 2008 年 增加 了 36.9% ， 年 度 内 不 重复 的 广告 推广 项 目 数 为 S2228， 广 告 主 数 为 
6873 ， 创 意 数 为 168020 ， 分 别 比 2008 年 增加 了 19. 8% 、24. 9% 和 29. 5% 。 表 2. 2 所 示 为 2005 年 
各 国 顶 级 广告 主 。 

2009 年 度 互 联网 广告 市 场 中 的 领头 广告 行业 依然 是 汽车 类 广告 ， 时 尚 类 和 娱乐 类 广告 分 列 
第 二 和 第 三 ， 紧 随 其 后 的 分 别 是 计算 机 及 电子 产品 和 快速 消费 品类 广告 。 

对 比 2008 年 市 场 状 况 ， 广 告 市 场 价值 增幅 百分比 最 大 的 三 个 行业 分 别 为 零售 类 、 搜 索引 擎 
和 目录 、 旅 游 住 宿 类 广告 ， 增 幅 分 别 为 222.79% 、159.4% 和 157. 1%, 

表 2.2 2005 年 各 国 顶级 广告 主 ( 按 广 告 经 费 排序 ， 来 源 : Nielsen 媒体 调查 ) 
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Ea l 广告 空间 经 营 公 司 


指 一 些 专业 的 经 营 广告 空间 的 公司 。 它 们 销售 各 种 媒体 上 的 广告 位 ， 如 报刊 、 电 台 、 电 
视 、 电 影 或 互联 网 。 一 些 媒体 通常 把 广告 空间 的 经 营 外 包 给 这 类 公司 ， 并 根据 销售 额 给 予 其 
一 定 抽 成 。 这 些 广告 空间 经 营 公 ed 如 NRJ 集团 旗 下 就 
有 一 些 公司 专门 负责 经 营 NRJ 集团 4 家 电台 的 广告 空间 。 它 们 也 可 以 是 法 律 上 独立 的 公司 。 
这 些 公司 通常 同时 与 多 个 媒体 合作 ， 并 且 在 媒体 允许 的 情况 下 ， 将 不 同 媒体 的 空间 “打包 
出 售 给 广告 主 ， 使 其 以 最 优惠 的 价格 ， 获 得 广告 效果 的 最 大 化 。 
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2. 传媒 公司 


随 着 广告 主 宣传 预算 的 增长 ， 广 告 公司 逐渐 由 单纯 的 广告 设计 向 全 方位 的 传媒 公司 转型 。 
广告 主将 一 年 一 度 的 广告 活动 外 包 给 传媒 公司 ， 传 媒 公 司 则 向 客户 提供 传播 策略 、 广 告 策 划 、 媒 
体 空 间 购 买 等 全 方位 的 服务 。 随 着 市 场 的 发 展 ， 传 媒 公司 也 越 来 越 细 分 ， 常 见 的 有 广告 公司 、 活 
动 策划 公司 、 媒 体 策划 公司 等 。 
2.1 广告 公司 

广告 公司 需要 远离 广告 主 与 媒体 的 干扰 ， 以 保持 其 工作 的 客观 性 。 它 的 主要 职能 是 : 

。 为 传播 政策 制定 战略 规划 。 

。 创立 传播 工具 ， 并 组 织 相 应 的 传播 活动 。 广 告 公司 从 客户 的 要 求 出 发 ， 制 定 相 应 的 传播 

策略 。 并 运用 其 创意 人 员 创 作 具 体 的 传播 工具 。 
。 创作 传播 信息 ， 如 广告 语 的 设计 。 
。 负责 与 相关 的 供应 商 ( 印刷、 租借 演播 室 等 ， 的 洽谈 和 协调 。 


三 家 国际 知名 广告 集团 : Omnicom (美国 )，WPP (英国 ) 与 
Publicis (法 国 ) 

Omnicom 是 世界 上 最 大 的 营销 服务 集团 ， 掌 控 着 三 家 全 球 广告 网 络 公司 (BBDO, DDB 5 
TBWA) 的 大 量 业 务 。 作 为 互联 网 经 济 的 早期 投资 者 ，Omnicom 从 后 来 的 破产 中 学 到 了 许多 艰 
辛 的 金融 教训 ， 从 那 以 后 ， 它 几乎 完全 避免 了 繁琐 和 善意 的 收购 。 相 反 ， 通 过 选择 性 收购 小 
公司 ， 主 要 致力 于 填补 其 履 盖 范围 内 的 空缺 。 虽 然 缺 乏 任 何 转型 收购 ，Omnicom 的 总 收入 继续 
稳步 上 升 ， 被 广告 时 代 排 列 为 2005 年 世界 第 一 的 广告 组 织 ， 收 入 达 105 亿美 元 。 

WPP 是 英国 的 营销 巨头 ， 现 在 与 世界 上 最 大 的 营销 集团 Omnicom 并 驾 齐 驱 。 它 一 直 在 扩大 
投资 组 合 ， 尤 其 是 近 几 年 实施 了 一 连 串 的 重大 收购 ， 包 括 Young & Rubicam 公司 Tempus 公司 、 
Cordiant 公司 ， 以 及 最 近 的 Grey Global 集团 。 后 者 给 WPP 带 来 了 全 球 第 五 的 广告 网 络 ， 与 JWT, 
Ogilvy & Mather, Red Cell 和 Y&R 相同 ， 在 市 场 调查 、 公 关 、 直 销 、 设 计 和 咨询 子 公 司 方面 具有 
庞大 的 投资 组 合 。WPP 被 广告 时 代 排 列 为 2005 年 世界 第 二 的 广告 组 织 ， 收 入 达 100 亿美 元 。 

Publicis 由 马 塞 尔 . 布鲁斯 坦 . 布 兰 切 特 于 1927 年 创立 。 布鲁斯 坦 . 布 兰 切 特 是 法 国 广播 广 
告 市 场 的 真正 发 明 人 ， 作 为 对 国家 电台 停 播 广告 的 补偿 ， 他 于 1934 年 创立 了 一 个 广播 电台 “无 
线 电 城 ”， 这 成 了 二 战 前 私营 电台 的 榜样 。 渡 过 了 二 战 的 困难 期 之 后 ，Publicis 经 历 了 20 世纪 50 
年 代 到 60 年 代 的 迅猛 发 展 ， 尤 其 是 发 展 了 设计 具有 非常 强烈 冲击 力 口号 的 能 力 。Publicis 集团 对 
布鲁斯 坦 . 布 兰 切 特 的 遗产 和 市 场 的 国际 化 股份 进行 了 买卖 。 先 后 收购 了 英国 与 美国 的 萨 奇 、 李 
A. 贝 纳 和 BBH 公司 之 后 ，Publicis 集团 在 英里 斯 . 勒 维 的 管理 下 ， 现 在 是 世界 第 四 。 自 20 世纪 
60 年 代 以 来 ，Publicis 承接 了 雷诺 和 Dim 公司 的 广告 预算 ， 这 对 其 创造 性 的 声誉 十 分 有 利 。 


焦点 2.2 
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广告 公司 由 多 个 部 门 组 成 ， 每 个 部 门 都 有 特殊 的 职能 。 但 是 ， 各 公司 的 组 


的 ， 换 句 话 说， 每 家 广告 公司 都 有 其 独特 的 组 织 结构 。 


创意 部 是 基本 的 服务 部 门 ， 因 为 它 保 证 了 活动 的 设计 和 实现 。 创 意 部 有 一 名 创 


织 结构 都 是 不 同 
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广告 公司 里 的 关键 职位 ， 因 为 它 是 公司 风格 的 保证 。 风 格 是 广告 公司 吸引 广告 主 的 一 个 重要 因 
素 。 可 以 说 ， 创 意 总 监 是 创意 团队 内 的 “催化 剂 ”， 直 接 指挥 团队 ， 招 募 新 的 人 才 。 

该 部 门 也 包括 几 名 艺术 总 监 (art director) ， 专 业 从 事 平 面 设 计 ， 同 文案 一 起 讨论 并 执行 创意 
构想 及 形成 。 文 案 着 重文 字 上 创意 点 的 表述 ， 完 成 广告 的 文字 内 容 。 此 外 ， 创 意 部 还 包括 以 下 专 


WAR: 
。 模型 制造 者 ， 页 面 设置 专家 ; 
。 摄影 师 等 自 由 职业 者 ; 


。 执行 完稿 制作 ， 确 认 所 做 的 完稿 制作 物 符合 创意 标准 的 完稿 人 员 ; 


。 摆 稿 人 ， 根 据 艺术 总 监 和 制作 人 的 指示 而 创作 提交 给 客户 的 图 画 草 稿 


业者 。 


， 通 常 是 自由 职 


销售 部 是 广告 主 和 广告 公司 沟通 的 桥梁 。 它 的 职能 是 : 搜寻 新 客户 、 广 告 合同 和 预算 谈判 、 
组 织 项 目 定位 和 策划 ， 向 客户 推荐 策划 方案 。 销 售 部 由 众多 不 同 的 职位 组 成 。 销 售 经 理 负 责 客户 
管理 。 以 下 细 分 客户 经 理 ， 负 责 管理 同一 行业 领域 的 客户 。 设 立 客户 经 理 的 好 处 在 于 可 以 培养 对 


某 领域 特别 了 解 的 专业 销售 人 才 。 广 告 经 理 负责 开 发 自己 负责 
主要 负责 项 目的 追踪 。 


区 域 的 客户 。 下 设 初 级 广告 经 理 ， 


战略 规划 部 是 广告 设计 的 最 早 介入 者 之 一 。 正 如 其 名 称 所 示 ， 它 的 职能 是 定义 产品 和 品牌 发 展 


的 大 方向 ， 从 而 定义 传播 活动 的 大 方向 来 保证 打动 目标 受众 。 十 儿 年 前 ,该 部 门 还 仅 


属于 调研 部 的 


一 个 分 文 ， 现 在 其 职能 越 来 越 受到 重视 。 在 国际 大 型 广告 公司 几乎 都 设 有 独立 的 战略 规划 部 。 
媒介 部 根据 广告 策划 ,制定 传播 活动 的 媒介 策划 ， 人 负责 媒体 选择 及 与 有 关 媒 体 的 接洽 和 联 
络 。 在 传播 过 程 中 对 广告 的 实施 进行 监督 。 一 些 广告 公司 常 将 媒介 部 外 包 给 专业 的 媒介 公司 。 


最 后 ,广告 公司 还 包括 其 他 服务 部 门 ， 如 调研 部 ， 它 负责 进行 了 解 市 场所 必需 的 定性 和 定量 


研究 ， 或 者 为 设计 广告 词 提供 服务 。 还 有 会 计 部 门 ， 作 为 严格 预算 管理 所 必需 的 部 门 ， 它 跟踪 服 


务 ， 监 督 公司 内 各 部 门 的 活动 进展 。 表 2.3 所 示 为 2005 年 全 球 前 15 名 广告 集团 。 


表 2.3 全 球 前 1S 名 广告 集团 ( 按 广告 经 费 排 序 ， 资 料 来 源 : 广告 时 代 2005 Æ) 
代理 集团 排 名 营业 额 ( 亿 欧 元 ) 所 在 城市 
2003 2004 2003 2004 
OMNICOM GROUPE 
1 1 67. 813 76. 630 纽约 
BBDO, DDB, TWBA 
WPP GROUPE 
OGILVY & MATHER, J WALTER THOMPSON, 2 2 63. 415 73. 704 伦敦 
YOUNG & RUBICAM, GREY 
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( 续 ) 
代理 集团 排 名 营业 额 〈 亿 欧元 ) 所 在 城市 
2003 2004 2003 2004 
INTERPUBLIC GROUPE 
3 3 46. 118 48.769 纽约 
FCB, LOWE, Mc CANN 
PUBLICIS GROUPE 
4 4 34. 673 37.576 巴黎 
PUBLICIS, SAATCHI, LEO BURNET, D’ ARCY 
DENTSU 5 5 18. 823 22. 426 东京 
HAVAS ADVERTISING 6 6 14. 764 14. 678 巴黎 
GREY GLOBAL GROUPE 7 7 8. 393 10. 800 纽约 
HAKUODO DY Holdings 8 8 9. 266 10. 792 东京 
ASATSU- DK 9 9 3.249 3.721 伦敦 
CARLSON MARKETING GROUP 10 10 2.533 2.722 明 尼 阿 波 利 斯 
MDC PARTNERS 11 11 2. 187 2. 486 多 伦 多 /纽约 
INCEPTA GROUP 12 12 1. 998 2. 195 伦敦 
MONSTER WORLDWIDE 13 13 1. 896 1.974 纽约 
DIGITAS 14 14 1. 644 1. 974 波士顿 
Woodbridge 
HEALTHSTAR COMMUNICATION 15 15 1. 833 1. 597 | 
(新 泽 西 ) 
这 些 跨国 集团 在 全 球 大 多 数 地 方 都 有 分 公司 ， 方 便 与 当地 客户 的 交流 。 此 外 ， 这 些 大 型 广告 


司 常设 有 专门 针对 某 领 域 的 研究 所 ， 以 更 专业 的 方案 满足 客户 的 需求 。 

过 去 ， BE FÉRSERLANRRENR) FER R R EN, 1993 年 法 国 颁布 的 
《预防 腐败 和 经 济 生活 与 公共 程序 透明 法 》 取缔 了 这 种 做 法 。 理 由 如 下 : 

。 首先 ， o. 占据 大 量 预算 ， 忽略 了 其 他 有 效 的 传播 手段 。 

。 第 二 ,利益 的 驱使 使 得 广告 公司 大 力 推荐 空间 购买 ， 忽 略 了 传播 中 的 创新 。 

。 最 后 ,该 体系 可 以 驱使 广告 公司 大 手笔 购买 大 量 空 间 ， 来 获取 高 额 回扣 。 

一 项 研究 表明 ， 广 告 主将 84% 的 媒体 预算 用 于 购买 广告 空间 ，8.7% 分 配给 设计 和 咨询 ， 
6.7% 用 于 技术 费用 。 

广告 公司 也 曾 尝试 根据 其 广告 效果 来 获取 报酬 。 但 是 由 于 广告 通常 与 其 他 的 营销 手段 共同 
作用 ， 其 具体 效果 很 难 评估 。 广 告 和 促销 等 其 他 营销 手段 是 密 不 可 分 的 ， 将 广告 独立 评估 是 不 合 
逻辑 的 。 

综 上 所 述 ， 广 告 公司 的 酬劳 由 以 下 几 个 因素 组 成 ， 


FORTS. 


y 
。 购买 广告 位 的 佣金 ; 
。 与 活动 效果 (如 形象 的 改进 ， 信 誉 的 提高 或 者 营业 额 的 提高 ) 相应 的 奖金 ; 
o 活动 的 代理 费 (通常 由 管理 活动 所 需要 的 劳动 时 间 来 确定 ) 。 
告 主 、 广 告 公司 、 媒 体 代理 和 媒体 作为 合作 伙伴 ， 每 一 方 都 在 广告 营销 活动 中 发 挥 着 重要 
作用 。 通 过 广告 和 传播 等 营销 活动 ， 获 得 更 低廉 的 成 本 、 更 高 效 的 生产 力 、 更 可 观 的 投资 回报 率 
都 是 广告 业 的 任务 。 


2.2 媒体 代理 


媒体 代理 之 前 被 称 作 “ 媒 体 采 购 中 心 ”。 这 些 采 购 中 心 以 批量 采购 媒体 空间 ， 赚 取 批 发 价 和 
向 广告 主 售 价 的 差价 为 一 利 模式 。 

法 国 1993 年 出 台 的 《预防 腐败 和 经 济 生活 与 公共 程序 透明 法 》 明 文 规定 了 媒体 代理 不 能 将 
不 同 客户 的 空间 需求 整合 在 一 起 采购 。 自 此 ， 媒 体 代 理 不 能 再 以 “批发 商 ” 的 一 利 模 式 运转 ， 
而 转向 真正 的 媒体 建议 资讯 的 服务 机 构 。 他 们 整合 新 老 媒体 的 优势 ， 向 广告 主推 荐 最 适合 的 媒 
体 ， 负 责 建 立 最 优化 的 媒体 战略 。 
媒体 代理 取得 了 长 足 的 进步 ,适应 了 不 断 变化 发 展 的 环境 。 它 扮演 着 双重 角色 ， 广 告 主 和 媒 
体 作为 其 合作 伙伴 ， 必 须 认识 到 它 的 作用 和 价值 。 作 为 广告 主 广告 预算 的 管理 者 ， 媒 体 代 理 必须 
分 析 和 总 结 市 场 、 消 费 者 、 沟 通 渠 道 的 基本 情况 ; 推荐 广告 活动 的 战略 方案 ; 与 媒体 协商 谈判 ， 
以 获得 最 优化 的 条 件 ; 执行 购买 ; 评测 结果 以 及 回报 率 。 

作为 购买 广告 资源 过 程 中 的 调解 者 ， 媒 体 代理 必须 精简 优化 媒体 的 广告 资源 ;科学 统筹 管 
理 过 程 ; 保证 如 期 到 款 ， 向 媒体 提供 可 靠 性 服务 。 


2.3 其 他 专业 服务 公司 


除了 媒体 机 构 ， 在 信息 宣传 市 场 还 包括 许多 专业 服务 公司 。 这 些 公司 在 不 同 的 领域 发 展 ， 如 媒 
体 关 系 、 公 共 关 系 、 赞 助 和 冠 名 。 其 他 的 则 专注 于 电视 赞助 ， 或 者 专注 于 产品 包装 设计 或 品牌 保 
护 。 进 入 市 场 十 余年 来 ， 这 些 公司 也 凸显 了 它们 的 专业 知识 ,稳步 建立 起 自己 在 市 场 上 的 重要 地 位 。 
它们 往往 属于 重要 的 信息 宣传 集团 ， 对 广告 主 具 有 较 强 的 吸引 力 ， 因 为 它们 的 专业 能 力 范 围 很 广泛 。 

关于 这 些 公司 的 选择 ， 与 广告 公司 所 采取 的 程序 类 似 。 首 先 ， 广 告 主 需 要 根据 这 些 公司 的 专 
业 优 势 以 及 名 声 进行 数量 上 的 筛选 。 然 后 ,广告 主 必须 向 每 家 机 构 提 交 一 份 简短 的 活动 要 求 ， 介 
绍 公司 、 环 境 、 产 品 和 主要 竞争 对 手 。 此 外 ， 这 份 活动 要 求 ， 必 须 提出 宣传 活动 的 相关 目标 。 此 
后 ， 各 公司 将 向 广告 主 提出 它们 的 方案 ,广告 主 需要 研究 这 些 方案 并 做 出 选择 。 这 些 公司 可 以 分 


为 两 个 主要 的 类 别 : 
。 关系 营销 专业 公司 ， 主 要 负责 通过 直接 与 消费 者 的 接触 来 达到 营销 目的 。 如 专门 负责 商 
业 促 销 的 公司 。 


。 互动 营销 专业 公司 ， 主 要 以 互联 网 为 中 心 ， 进 行 客户 关系 的 维护 。 如 现在 流行 的 微 博 


营销 。 


À 


P 


第 二 章 ”大 众 传媒 的 主要 参与 者 AE J» 


3. 广告 主 


最 初 ,广告 主 这 一 术语 是 指 那 些 把 宣传 推广 预算 部 分 地 或 完全 地 用 于 报 业 广告 的 公司 。 后 来 ， 即 
使 广告 主 使 用 的 媒体 已 经 多 样 化 了 ， 这 一 术语 仍然 被 保留 了 下 来 。 广 告 主 是 大 众 传媒 市 场 的 主要 参与 
者 。 事实 上 ， 他 们 的 责任 是 选择 合适 的 机 构 ， 与 它们 共同 工作 ， 形 成 实现 宣传 推广 活动 的 办 法 。 


3.1 世界 上 的 广告 大 客户 


宝洁 公司 是 世界 最 大 的 日 用 消费 品 公司 之 一 。 宝 洁 是 第 一 家 直接 向 全 美国 消费 者 做 广告 
(起 始 于 1880 年 ) 的 公司 ， 它 通过 赞助 面向 妇女 的 广播 和 电视 连续 剧 ， 创 造 了 “ 肥 电 剧 ” 这 一 
电视 剧 概念 。 其 他 发 明 包括 第 一 管 含 氟 牙 膏 〈 佳 洁 士 ) ， 合 成 洗涤 剂 的 革命 “ 汰 涡 ” 洗 衣 粉 ， 第 
一 块 一 次 性 尿布 “ 帮 宝 适 ” 。 宝 洁 公司 发 现 21 世纪 头 几 年 比 预期 的 更 加 困难 ， 员 工 的 收入 低 于 
预期 ， 造 成 一 系列 的 管理 层 动荡 。 在 2002 年 ， 该 集团 重新 对 收购 伊 卡 璐 和 威 娜 进行 战略 研究 ， 
关注 核心 产品 。 经 过 2003 年 和 2004 年 的 动荡 之 后 ， 在 2005 年 宝洁 公司 展示 出 了 强劲 的 复苏 ， 
宣布 收购 具有 传奇 色彩 的 竞争 对 手 吉 列 公 司 。2004 年 ， 广 告 时 代 估 算 宝 洁 的 全 部 广告 支出 是 79 
亿美 元 ， 这 使 宝洁 公司 成 为 世界 排名 第 一 的 广告 主 。 图 2. 10 所 示 为 宝洁 公司 的 产品 。 


图 2.10 Procter & Gamble 宝洁 公司 的 产品 


宝洁 的 业务 范围 分 属 几 个 不 同 的 类 别 。 该 集团 经 营 四 家 主要 的 全 球 业 务 部 门 : 宝洁 家 庭 健 
康 公 司 、 宝 洁 美容 公司 、 宝 洁 家 庭 护 理 公 司 和 宝洁 吉 列 公司 。 此 外 ， 还 有 几 个 区 域 性 部 门 : 宝洁 
拉丁 美洲 公司 和 宝洁 欧洲 公司 ， 以 及 宝洁 英国 公司 、 宝 洁 德 国 公司 、 宝 洁 法 国 公司 、 宝 洁 印 度 公 
司 和 宝洁 日 本 公司 。 涵 盖 的 具体 品牌 包括 帮 宝 适 、 佳 洁 士 、 爱 昔 思 宠物 食品 、 伊 卡 璐 、 护 舒 宝 、 
玉兰 油 、 潘 婷 、 威 娜 、 状 渍 / 磊 浪 和 品 客 暮 片 。 

吹 莱 雅 是 全 球 销量 第 一 的 化 妆 品 品牌 旗下 的 产品 包含 了 许多 世界 著名 的 美容 美发 产品 ， 
如 卡 尼 尔 、 美 宝 莲 和 兰蔻 。 它 也 为 其 他 公司 如 乔治 . 阿玛尼 和 拉 尔 夫 … 劳 伦 代理 销售 香水 和 化 
妆 品 。 该 公司 超过 80% 的 销售 产品 是 在 法 国 以 外 的 国家 产生 的 。20 世纪 80 年 代 ， 其 发 展 重点 在 
北美 市 场 。 该 集团 主要 采用 收购 竞争 对 手 的 发 展 策略 。 例 如 ，2006 年 欧莱雅 集团 收购 美容 产品 
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零售 商 Body Shop。2004 年 其 在 全 球 的 广告 支出 约 26 亿美 元 ， 欧 莱 雅 因此 成 为 在 全 球 第 五 大 广告 
主 。 图 2. 11 所 示 为 欧莱雅 的 粉底 海报 。 
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图 2.11 欧莱雅 的 粉底 海报 


3.2 如何 选择 媒体 代理 ? 


广告 主 选择 一 个 合适 的 媒体 代理 并 形成 一 个 稳固 的 合作 关系 是 其 发 展 壮大 的 前 提 条 件 。 在 
选择 代理 机 构 之 前 ,广告 主 不 得 不 凭借 自己 的 经 验 和 良好 的 市 场 研究 工作 ,来 为 代理 机 构 选择 
做 准备 ， 以 避免 增加 不 必要 的 人 手 。 事 实 上 ， 有 相当 数量 的 机 构 可 以 满足 它们 的 特定 需求 ;凭借 
他 们 对 国际 市 场 的 了 解 ， 足以 提供 相应 的 代理 机 构 名 单 ( 如 该 机 构 在 某 一 特定 领域 的 能 力 、 费 
用 等 ) ， 供 它们 需要 时 选择 。 选 择 代理 机 构 的 标准 通常 包括 : 

机 构 规模 : 人 力 资 源 、 毛 利率 、 平 均 管 理 预算 。 
国际 影响 力 : 如 果 广 告 主 希望 推出 一 个 国际 品牌 ， 这 个 因素 应 该 优先 考虑 。 

。 财务 状况 是 否 稳定 。 

。 创意 风格 。 

。 是 否 可 以 提供 特定 的 服务 。 

。 支付 模式 。 

。 声誉 。 

。 公司 团队 以 及 商业 活力 。 

。 合作 伙伴 。 

“过 去 十 多 年 里 ， 中 国 的 媒介 代理 商 的 成 长 已 经 不 言 而 喻 , 但 是 此 调研 进一步 显示 出 广告 主 
与 互动 代理 商 以 及 营销 服务 公司 的 关系 也 正在 变 得 更 具 战 略 性 ， 更 加 普遍 。”R3: GC 总 经 理 Sally 
Warren 说 。“ 平 均 来 讲 ， 广 告 主 与 创意 和 媒介 代理 商 的 合作 关系 数量 比 两 年 前 增加 了 7% 。 如 今 ， 
越 来 越 多 的 广告 主 都 会 与 专业 领域 代理 商 合作 ,创意 仍 然 是 最 重要 的 决定 因素 。” 
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产生 该 种 现象 的 部 分 原因 是 中 国 广告 主 对 他 们 广告 代理 商 施加 的 持续 的 创意 压力 。 “98. 9% 
的 广告 主将 创意 视 为 选择 广告 代理 商 的 重要 因素 ， 而 代理 商 的 整合 能 力 的 重要 性 (67%) 则 有 
所 下 降 ， 这 低 于 两 年 前 的 调研 结果 。” Warren 女士 说 道 。 如 今 ， 创意 无 处 不 在 ,广告 主 提供 了 他 
们 对 中 国 250 多 家 广告 代理 商 的 评价 ， 这 其 中 ， 本 土 代理 商 的 提 及 数 明显 增加 。 

为 了 确保 有 效 的 伙伴 关系 ， 媒 体 代 理 和 广告 主 必 须知 道 产 品 的 具体 特点 ,使 该 机 构 进 行 的 
项 目 是 与 广告 主 的 期 望 相 一 致 。 这 就 是 为 什么 一 些 机 构 需 要 广告 主 提供 一 个 方案 大 纲 的 原因 。 
这 类 大 纲 包括 以 下 要 点 : 

。 需要 促销 的 产品 描述 (分销 系 统 和 竞争 对 手 ) 。 

。 需要 实现 的 目标 。 

。 市 场 和 传播 的 目标 。 

。 活动 预算 。 

合作 双方 用 简洁 的 方式 表明 一 致 同意 的 截止 时 间 ， 给 代理 公司 充足 的 时 间 来 提交 一 份 高 质 
量 的 方案 。 在 时 间 方 面 ， 一 至 两 周 的 时 间 计划 用 于 项 目 分 析 ， 四 周 的 时 间 用 于 战略 分 析 ， 从 第 七 
周到 第 八 周 用 于 完成 整个 项 目 活动 。 为 了 确保 在 市 场 中 的 竞争 优势 ,广告 主 可 以 为 参与 竞标 的 
代理 公司 提供 补偿 ; 补偿 必须 在 竞标 完成 前 加 以 明确 ， 金 额 要 固定 并 且 给 每 一 家 代理 公司 的 补 
涯 金额 应 该 相同 。 然 而 大 多 数 的 竞标 活动 都 没有 补偿 ， 因 此 ， 对 于 落选 的 代理 公司 为 将 标 所 花费 
的 时 间 和 人 力 都 会 白费 。 注 意 在 整个 竞标 过 程 中 ， 应 当 严格 遵守 道德 规范 ， 做 到 信息 的 保密 ， 弄 
保 公 平 竞争 。 此 外 ， 广 告 主 应 保证 不 使 用 落选 代理 公司 的 项 目 构思 。 当 每 一 家 代理 公司 用 口头 的 
方式 将 提案 演示 后 ,广告 主 必须 在 规定 的 期 限 内 完成 他 的 最 后 选择 ， 通 知 全 部 的 代理 商 ， 并 正式 
告诉 落选 公司 被 拒绝 原因 。 

Bellester 进行 的 分 析 结 果 为 选择 一 家 好 的 宣传 广告 代理 公司 指明 了 标准 ( 见 表 2.4)。 因 此 ， 
宣传 策略 的 创造 力 和 质量 ， 广 告 公 司 的 名 声 和 它 的 职业 技能 是 被 反复 使 用 的 判断 标准 。 

表 2.4 理想 广告 公司 的 描述 


理想 的 广告 公司 
理解 力 ， 倾 听 ， 创 新 91% 
解决 方案 ， 高 超 的 创造 力 ， 才 干 ， 想 象 力 48% 
强 有 力 的 团队 ， 强 有 力 的 领导 ， 理 想 的 交流 30% 
只 业 技 能 ， 严 谨 26% 
良好 关系 ， 信 心 26% 
对 未 来 发 展 的 预见 性 26% 
谦虚 22% 
安全 性 ， 准 确 性 ， 稳 定性 13% 
高 效 9% 
经 济 9% 


kases 


4. 相关 法 制 机 构 


各 国都 有 法 制 机构 ， 制 定 相关 规定 ， 保 护 消 费 者 。 例 如 ， 香 烟 的 广告 在 很 多 国家 是 被 禁止 的 。 

瑞典 政府 在 1991 年 规定 对 于 向 不 满 12 岁 的 少年 宣传 完全 禁止 的 广告 要 受到 处 罚 。 这 些 规 定 
在 瑞典 国内 播放 电视 节目 方面 引发 了 一 些 争 论 ， 欧 盟 最 高 法 院 对 这 类 规定 持 审 慎 态 度 ， 他 们 认 
为 瑞典 有 义务 接收 所 有 邻 国 通过 卫星 传输 给 它 的 任何 节目 。 

在 欧洲 和 其 他 一 些 地 区 一 个 激烈 的 讨论 就 是 关于 是 否 有 必要 对 播放 给 少年 的 广告 加 以 限制 。 
Henry J. Kaiser 基金 会 在 2004 年 发 表 的 报告 表明 这 种 讨论 变 得 越 来 越 激烈 ， 因 为 目标 定位 为 少年 
的 食品 广告 是 全 美国 少年 普遍 肥胖 的 主要 原因 。 

在 很 多 国家 如 新 西 兰 、 南 非 、 加 拿 大 和 许多 欧洲 国家 ， 广 告 行业 有 一 套 自 我 管理 的 系统 。 广 告 
主 、 广 告 代理 公司 和 媒体 都 同意 试图 维护 关于 广告 行业 的 标准 规范 。 这 些 规范 的 总 体 目标 是 确保 任 
何 的 广告 均 “ 合 法 、 正 面 、 诚 实 、 可 信 ”。 一 些 自我 约束 的 机 构 也 得 到 行业 的 资助 ， 但 仍 保持 其 独 
立 性 ， 以 达到 维护 标准 和 规范 的 目的 (如 美国 的 广告 标准 管理 局 和 中 国 的 国家 新 闻 出 版 广电 总 局 ) 。 

因为 在 很 多 国家 广告 这 及 的 影响 力 ， 可 以 看 到 在 任何 地 方 都 有 官方 的 强制 规定 。 儿 乎 任何 
国家 都 有 关于 含 酒精 饮料 广告 的 一 些 分 类 规定 ， 它 们 可 以 表现 为 完全 禁止 、 对 某 一 类 媒体 进行 
限制 、 提 供 一 份 指 南 规定 哪些 可 以 或 不 可 以 在 广告 中 出 现 。 以 美国 为 例 ， 含 有 酒精 饮料 的 广告 ， 
除 葡萄 酒 和 啤酒 外 ， 不 能 使 用 印刷 和 户外 媒体 。 

在 美国 ， 联 邦 法 关注 的 是 联邦 贸易 委员 会 强制 实施 的 广告 规定 。 另 外 ， 很 多 的 报纸 和 杂志 在 
接受 广告 业务 时 也 要 受 他 们 自己 标准 的 限制 。 广 电 局 检查 每 个 提交 商业 广告 的 准确 性 和 可 观赏 
性 。 国 家 广告 评估 委员 会 ， 由 几 家 广告 协会 和 优质 业务 管理 局 提供 资助 ， 负 责 处 理由 于 虚假 广告 
或 误导 过 失 的 广告 商 。 
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e 媒体 (电视 ,报刊 ， 广播， 电影， 户外 广告 /OO0H， 互 联网 )。 
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媒体 代理 公司 通过 他 们 对 各 大 媒体 受众 率 的 掌握 ， 可 以 灵活 地 向 广告 主 提供 媒体 策划 方 
案 。 随 着 广告 媒体 代理 市 场 的 进一步 细 分 ， 广 告 主 越 来 越 倾向 与 专业 性 强 的 公司 合作 。 竞 标 
也 是 广告 主 习惯 使 用 的 方式 ,竞标 使 广告 主 可 以 经 常 更 换 合 作对 象 ， 保 证 广告 的 创意 性 。 此 
外 ,广告 监管 机 构 ， 如 广电 局 ,通过 制定 一 系列 的 法 律 法 规 ， 保 证 广告 市 场 “合法 、 正 面 、 
诚实 、 可 信 ” 地 运转 。 
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问题 和 练习 


: 如 何 统计 电视 收视 率 ? 你 能 够 评价 这 些 统计 方法 吗 ? 

: 日 刊 和 期 刊 ， 杂 志和 报纸 的 优势 和 劣势 是 什么 ? 

: 当前 如 何 能 将 互联 网 融入 广告 宣传 手段 之 中 ? 

: 通过 媒体 代理 购买 广告 空间 有 什么 优势 ? 

: 通过 广告 代理 公司 从 事 传播 活动 与 公司 直接 从 事 传播 活动 相 比 有 什么 优势 ? 

: 登录 Publicis 和 EuroRSCG 代理 公司 的 网 站 。 并 对 提出 的 条 件 进 行 比较 ? 

: 登录 一 家 大 的 广告 宣传 集团 的 网 站 。 例 如 Publicis， 然 后 再 登录 一 家 小 的 。 比 较 使 用 其 中 
一 家 而 不 是 另 一 家 的 原因 。 

8: 你 如 何 为 公司 选择 一 家 好 的 广告 公司 ? 

9: 广告 监管 机 构 承 担 什么 样 的 角色 ?如果 没有 这 些 机 构 对 市 场 有 没有 好 人 处 ? 
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第 三 章 
传播 方案 


本 章 作者 : 安 德 烈 ， 德 马克， 资深 传媒 咨询 师 ， 人 力 资源 及 传播 学 讲师 。 任 教 于 索 邦 大 学 
新 闻 传 播 学 院 ， 巴 黎 高 等 政治 学 院 ， 巴 歼 九 大 ， 普 罗 旺 斯 高 等 企业 管理 学 院 ， 南 特 新 闻 传 播 
学 院 。 
本 章 学 习 目标 
理解 传播 方案 的 作用 ; 
能 够 撰写 传播 方案 并 制定 活动 预算 ; 
根据 方案 有 效 指导 实施 传播 活动 ; 
领会 传播 活动 组 织 和 管理 的 要 点 ; 
辨别 衡量 传播 活动 效果 的 指标 。 


传播 方案 是 企业 管理 的 重要 工具 。 它 可 以 根据 企业 或 其 下 某 一 部 门 (人 事 部 、 市 场 部 、 财 
务 部 、 法 务 部 等 ) 的 战略 目标 来 制定 相应 的 传播 活动 。 该 方案 确定 传播 活动 的 目标 、 受 众 及 需 
要 传达 的 信息 ， 制 定 具体 措施 并 确定 日 程 表 及 预算 。 它 同时 也 是 项 目 管理 的 重要 工具 。 作 为 一 项 
沟通 工具 ， 它 可 以 引导 工作 的 进程 ， 促 进 各 团队 以 及 公司 各 部 门 之 间 的 和 谐 合作 。 
传播 方案 适合 于 : 
。 各 种 性 质 的 传播 者 : 企业 ， 政 府 部 门 ， 地 方 政府 ， 协 会 ， 基 金 会 ， 国 际 非 政 府 组 织 ， 宗 
教 组 织 ， 政 党 ， 工 会 等 。 

。 各 种 形式 的 传播 活动 : 企业 形象 宣传 ， 企 业内 部 传播 ， 营 销 传播 ， 金融 传播 ， 说服 性 传 
播 ， 危机 传播 ， 赞助 活动 ， 公 益 活动 等 。 

。 内 部 及 外 部 传播 的 各 种 受众 。 


1. 传播 方案 的 作用 


1.1 传播 方案 的 用 途 
如 果 没 有 职业 的 严谨 性 ， 一 项 传播 活动 就 不 可 能 成 功 。 同 许多 职业 一 样 ， 创 意 、 直 觉 和 想象 
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力 是 传媒 人 的 重要 素质 ， 但 只 有 这 些 素质 是 远 远 不 够 的 。 如 果 没 有 严谨 精确 的 实施 计划 ， 再 好 的 
创意 也 不 能 达到 它 的 效果 。 只 有 在 一 个 好 方案 的 指挥 下 ， 传 播 活动 才能 有 效 地 达到 预期 的 目标 。 
传播 方案 既是 对 活动 的 构想 ， 对 活动 实施 的 准备 ， 也 是 管理 组 织 活动 的 工具 。 方 案 的 筹划 和 撰写 
让 我 们 有 充分 的 时 间 对 每 一 项 具体 措施 进行 思考 ， 最 好 是 集体 思考 。 


12 传播 方案 的 目标 


传播 方案 用 于 确定 活动 目标 及 活动 的 受众 ， 筹 划 达 到 目标 的 各 种 方式 ， 明 确 各 个 活动 参与 
者 的 职责 ， 制 定 日 程 表 和 各 项 具体 措施 的 预算 ， 以 及 确定 检验 活动 效果 的 指标 。 

作为 一 项 管理 工具 ， 就 像 飞 行 员 的 飞行 计划 ， 方案 让 活动 的 负责 人 明确 了 解 活动 目标 ,便于 
其 指挥 各 项 具体 措施 并 保证 整个 活动 的 协调 性 。 作 为 一 项 沟通 工具 ,方案 能 引导 和 协调 团队 
合作 。 

一 项 成 功 的 传播 活动 ， 很 少 得 益 于 一 个 单一 的 措施 或 者 技巧 ， 而 是 一 系列 拥有 共同 目标 的 
措施 共同 作用 的 成 果 。 一 个 成 功 的 传播 战略 ， 往 往 综合 多 种 媒介 。 每 一 个 媒介 都 有 其 特定 的 受 
众 ， 传 达 一 个 特定 的 信息 ， 在 某 个 特定 的 时 间 实 施 。 其 目的 在 于 这 些 媒介 的 共同 作用 的 效果 大 于 
每 个 单一 媒介 单一 作用 效果 的 总 和 。 此 增 效 作用 是 成 功 传媒 战略 的 关键 。 


13 传播 方案 的 种 类 


传播 方案 根据 其 性 质 ， 涵 盖 的 地 理 范 围 和 实施 时 间 的 长 短 分 为 不 同 种 类 。 
a. 根据 方案 的 性 质 分 类 
组 织 传播 总 方案 。 其 涵盖 了 传播 学 的 主要 种 类 : 内 部 传播 、 企 业 形象 宣传 、 媒 体 关系 、 
公共 关系 、 赞 助 活动 、 金 融 传 播 和 营销 传播 ， 同 时 也 涵盖 了 不 同 部 门 、 不 同 单位 、 不 同 
国家 的 传播 活动 。 该 方案 确定 的 主要 目标 ,统筹 各 个 分 部 制定 的 目标 。 
不 同类 型 传播 的 方案 : 内 部 传播 方案 ， 营 销 传播 方案 〈 品 牌 宣传 、 产 品 宣传 、 服 务 宣 传 
等 ) ， 金 融 传播 方案 。 该 方案 引导 特定 部 门 传播 活动 的 进行 。 
不 同 部 门 ， 不 同 单位 ,不 同 国家 的 活动 方案 。 章 从 总 方案 制定 的 原则 ， 不 同 单位 可 根据 
自身 特殊 情况 制定 特定 的 活动 目标 。 

。 茶 特 定 活 动 的 方案 。 如 新 品 上 市 ,广告 宣传 ， 企 业 并 购 ， 和 危机 传播 等 。 

b. 根据 方案 涵盖 的 地 理 范 围 分 类 

该 方案 是 国际 性 的 还 是 只 针对 一 个 国家 、 地 区 或 城市 ? 如 果 是 国际 性 的 方案 ， 那 么 整个 活动 
是 否 应 该 保持 一 致 ， 传 达 同 样 的 信息 ， 使 用 同样 的 媒介 ? 各 地 的 文化 习俗 、 生 活 习 惯 有 所 不 同 ， 
传播 者 在 当地 的 历史 根源 也 不 尽 一 致 ， 是 否 应 该 因地制宜 制定 传播 方案 ?一 个 在 法 国 已 经 很 知 
名 的 公司 到 了 男 一 个 还 不 熟悉 其 产品 的 国家 ， 是 不 会 采取 相同 的 传播 方式 的 。 传 播 活动 方案 一 
方面 需要 明确 看 到 各 个 地 区 的 特点 ， 因 地 制 宜 ， 同 时 还 需要 保证 其 国际 传播 的 协调 性 。 国 际 宣传 
言论 应 当 保 持 一 致 。 即 使 使 用 不 同 的 语言 ， 各 地 的 分 支 应 当 传达 一 致 的 宗旨 。 
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c 根据 活动 时 间 的 长 短 分 类 

虽然 传播 活动 是 长 远 的 战略 行为 ， 需 要 长 期 的 努力 才能 成 功 。 传 播 活动 方 案 却 通常 是 年 度 计 
划 ， 在 安排 年 度 预算 的 时 候 撰写 。 当 今 社会 、 经 济 、 政 治 和 社会 情况 日 新 月 异 ， 依 靠 一 个 方案 指导 
多 年 的 活动 已 经 不 现实 了 。 然 而 一 些 目标 和 项 目的 实施 往往 需要 多 年 的 努力 ， 因 此 需要 制定 自动 延 
续 的 方案 ， 用 于 多 年 的 项 目 。 该 方案 也 可 以 用 于 将 本 年 没有 预算 的 项 目 自动 推 到 次 年 。 关 于 特别 活 
动 方案 ， 是 对 于 特定 目标 制定 的 有 日 期 限定 的 方案 。 在 企业 生涯 中 ， 难 免 需要 面 对 突 发 危机 或 者 到 
争 对 手 大 规模 的 进攻 ， 此 时 需要 制定 应 急 措 施 方案 ， 该 方案 具有 临时 性 的 特点 ， 并 不 由 年 度 方案 决定 。 

我 们 可 以 将 传播 方案 的 种 类 按照 其 活动 目的 归纳 为 以 下 五 类 : 

。 企业 形象 宣传 : 宣传 的 主体 是 企业 或 者 组 织 本 身 ， 受 众 是 广泛 的 大 众人 群 。 
营销 传播 : 既 针 对 消费 者 ( B2C) 的 传播 活动 ， 通常 是 为 了 宣传 品牌 、 产 品 、 产 品 线 及 
服务 。 总 的 来 说 即 企 业 或 组 织 所 提供 的 产品 和 服务 。 
商家 对 商家 (B2B) 的 传播 : 其 特殊 性 在 于 受众 通常 为 企业 和 组 织 。 
内 部 传播 : 是 企业 或 组 织 面 向 其 员工 的 传播 活动 。 
金融 传播 : 是 企业 或 组 织 面向 其 股东 ， 财 务 中 间 人 或 金融 领域 的 传播 。 此 项 传播 对 上 市 
公司 非常 重要 。 

以 上 五 种 传播 战略 可 以 在 一 个 或 多 个 地 区 的 范围 内 展开 (这 里 要 注意 国际 传播 协调 性 的 问 
题 ) ， 可 以 作为 短期 方案 或 者 中 期 方案 〈 该 战略 应 当 有 各 种 应 急 策 略 以 保证 其 灵活 性 ) 。 图 3.1 
所 示 为 四 种 不 同 传播 方案 的 举例 。 
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图 3.1 不 同性 质 广告 举例 
a) 企业 整体 形象 宣传 : 中 国 移动 b) B2C 营销 宣传 : 汇源 果 人 鲜美 
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simplement 


Siemens est ici, 
près de moi, et en France 
depuis 150 ans. 


c) d) 


图 3.1 不 同性 质 广告 举例 ( 续 ) 
c) 内 部 传播 : 西门 子 d) B2B 营销 宣传 : 法 国 罗 格 朗 集团 


2. 传播 活动 方案 的 撰写 


每 一 个 组 织 或 者 企业 都 有 其 自身 的 规划 系统 和 程序 。 下 面 要 介绍 的 步骤 可 以 举一反三 应 用 
于 不 同 的 情况 。 该 步骤 适用 于 综 上 所 介绍 的 所 有 种 类 的 传播 活动 方案 。 方 案 应 该 回答 以 下 的 主 
要 问题 : 


。 为 什么 ? 传播 者 想 达 到 的 战略 目标 

。 说 什么 ? 传播 活动 的 目标 和 主要 想 传 达 的 信息 
。 对 谁 说 ? 传播 受众 

e 谁 来 说 ? 传播 者 

e 如 何 说 ? 传播 实用 的 方法 

。 什么 时 候 ? 传播 日 程 

。 HELD? 所 需要 的 人 力 和 财力 资源 


。 以 什么 为 标准 ? 衡量 传播 效果 的 标准 
下 面 我 们 将 详细 阐述 以 上 每 一 个 要 素 ， 并 以 巴 斯 德 学 院 为 期 4 年 的 一 个 传播 活动 实例 来 加 深 
理解 。( 焦 点 3.1 ~3.4) 


2.1 传播 者 的 战略 目标 ， 传 播 活动 的 基础 


战略 ， 是 构思 步骤 的 艺术 ， 也 是 为 了 达到 某 个 目标 而 采取 的 所 有 有 具体 措施 的 宏观 体现 。 行 动 
计划 则 是 对 战略 战术 实施 的 具体 描述 。 传 播 活动 本 身 不 是 最 终 目 的 ， 而 是 为 传播 者 及 其 不 同 的 
战略 目标 服务 的 ， 达 成 了 目标 ， 它 的 存在 才 有 意义 。 因 此 ， 我 们 首先 要 明确 表达 传播 者 的 战略 目 
标 〈 见 焦点 3. 1) 。 传 播 活动 的 负责 人 应 该 非常 熟悉 活动 的 关键 。 他 是 确定 组 织 或 企业 战略 目标 
团队 的 中 心 人 物 。 为 了 正确 确定 战略 目标 ， 他 应 该 非常 清楚 决策 层 做 出 抉择 的 所 有 标准 和 理由 。 
他 同时 还 应 利用 自己 对 环境 、 社 会 文化 背景 的 了 解 协助 做 战略 分 析 ， 指 出 选择 不 同方 案 的 传播 
活动 所 带 来 的 不 同 后 果 ( 内 部 和 外 部 后 果 )。 

传播 活动 不 仅 是 为 了 打动 目标 受众 、 传 播 信 息 、 树 立 组 织 的 形象 ， 它 同时 还 应 收集 信息 、 倾 
听 内 部 及 外 部 的 意见 和 反响 ， 以 便 帮 助 组 织 或 企业 了 解 其 决策 和 行动 所 处 的 客观 环境 。 传 播 活 
动 应 该 事先 预测 其 不 同 合作 者 的 反应 ， 公 众 意见 并 衡量 舆论 后 果 。 它 的 该 项 信息 反馈 的 功能 非 
常 重要 。 


LVL) 巴 斯 德 学 院 管理 层 2000 年 制定 的 战略 目标 
1) 实施 已 制定 的 12 项 措施 提高 研究 素质 ， 促 进 学 院 发 展 (学 院 形象 的 树立 是 战略 目标 
Le) 


2) 加 强 学 院 的 国际 知名 度 。 
3) 增加 财政 收入 以 确保 各 项 目标 的 实施 。 


2.2 确定 传播 活动 的 战略 目标 


我 们 应 该 从 传播 者 的 战略 目标 出 发 ， 进 行 分 析 预 断 ， 以 确定 传播 活动 的 战略 和 目标 ， 最 终 达 

到 这 些 目标 。 常 用 的 一 种 方法 是 分 析 和 对 照 以 下 四 个 要 素 : 希望 塑造 的 形象 ， 可 能 树立 的 形象 ， 
方案 打造 的 形象 和 实际 形象 ( 见 图 3.2) 。 这 个 方法 可 以 用 于 所 有 种 类 的 传播 活动 : 总 体 传 播 活 
动 方案 ， 各 分 部 传播 活动 方案 ， 某 特殊 领域 传播 活动 方案 等 。 图 3. 3 所 示 为 广告 实例 。 我 们 可 以 
将 传播 战略 的 目标 分 为 三 类 : 
e 认 知 或 告知 性 的 目标 ， 此 目标 在 于 将 茶 信息 传达 给 受众 。 该 目标 常 涉及 知名 度 尤其 是 身 
份 特性 。 例 如 : 一 个 品牌 的 存在 ， 一 种 产品 的 存在 ， 产 品 的 特点 或 者 公司 的 事实 因素 等 。 

我 们 可 以 将 知名 度 分 为 自发 知名 度 和 启发 知名 度 。 如 果 我 们 问 “ 您 知道 的 汽车 公司 有 哪 
些 ?” 那 么 答案 中 包含 的 公司 就 拥有 自发 知名 度 ， 也 就 是 说 ， 这 些 品牌 本 身 就 为 大 众 所 熟 悉 。 如 
果 换 一 种 问 法 ,“ 请 从 我 列 出 的 以 下 公司 中 选 出 您 听 说 过 的 品牌 ” ， 那 么 我 们 衡量 的 就 是 品牌 的 
局 发 知名 度 。 第 一 个 被 指出 的 品牌 将 被 称 为 首要 意念 (top of mind) 。 以 此 类 推 ， 通 过 这 种 衡量 
方式 给 各 品牌 打分 ， 就 是 知名 度 指标 。 传 播 主体 可 以 以 提高 知名 度 指标 为 目标 ， 要 么 为 了 提高 总 
体 知名 度 ， 要 么 为 了 提高 在 某 个 国家 或 地 区 的 知名 度 ， 或 者 在 某 个 时 间 段 的 知名 度 ( 如 来 年 的 
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知名 度 )。 传 播 活动 的 目标 应 当 确 定 企 业 或 组 织 希 望 在 某 个 受众 群体 中 改善 的 特点 。 
。 情感 性 的 目标 ， 涉 及 人 际 关 系 ， 好 感 或 厌恶， 拥护 或 排斥 ， 等 等 。 企 业 或 组 织 的 传播 活 
动 经 常 是 基于 情感 性 的 目标 。 形 象 地 说 ， 情 感性 目标 就 是 希望 被 喜欢 的 意愿 ， 和 希望 消费 
者 能 够 言 爱 企业 或 者 组 织 ， 喜 爱 企 业 的 品牌 , 希望 企业 员工 能 够 热爱 企业 。 
。 行为 性 的 目标 ， 也 就 是 希望 通过 传播 活动 影响 受众 的 行为 。 例 如 : 改变 消费 者 的 消费 习 
惯 ， 激 励 员 工 ， 说 服 反 对 者 ， 推 广 一 种 新 产品 ， 促 使 人 们 回复 邮件 或 者 拨打 免费 电话 ， 
让 人 们 买 和 或 者 换购 企业 的 股票 ， 等 等 。 这 样 的 目标 在 传播 战略 中 通常 被 认为 比较 难以 
达到 ， 但 却 是 传播 活动 目标 的 关键 ， 因 为 其 涵盖 和 总 结 了 认 知 性 目标 和 情感 性 目标 ， 使 
这 两 类 目标 能 够 具体 化 。 


图 3.2 传播 分 析 图 示 
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图 3.3 告 实例 


a. 和 希望 树立 的 形象 : 传播 战略 
见 焦 点 3.2， 希望 树立 的 形象 是 基于 传播 者 战略 目标 的 基础 上 对 传播 活动 战略 和 目标 的 明确 
定义 。 在 对 可 能 树立 的 形象 、 方 案 设计 的 形象 和 最 终 实 际 形象 的 交叉 分 析 后 ， 这 个 最 初 的 定义 还 
可 能 有 变动 ， 以 保证 对 客观 环境 和 事实 的 适应 ， 理 想 和 现实 必然 是 有 差距 的 。 
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希望 树立 的 形象 可 以 具体 分 为 知名 度 、 身 份 特征 和 吸引 力 ， 同 时 也 包括 了 企业 的 定位 、 受 众 
的 确定 和 关键 信息 。 身 份 特 征明 确 具体 地 说 明了 传播 考 的 特点 : 其 使 命 ， 经营 活动 范围 ， 性 质 
(公立 或 者 私立 ， 是 否 上 市 等 ), 企业 的 国籍 ， 大 小 (营业 额 ， 预算, 员工 人 数 ， 分 公司 数目 
等 )， 企 业 在 行业 中 的 排名 等 。 吸 引力 指 和 与 论 对 传播 者 的 评价 ， 包 含 了 多 种 因素 : 
。 企业 的 人 格 特点 : 由 企业 的 历史 文化 ， 价 值 观 , 行为 及 公众 形象 等 共同 构成 。 
。 企业 的 优 缺 点 : 友好 或 是 可 恶 ， 活 跃 或 是 保守 ， 创 新 或 是 传统 ， 透 明 或 是 隐 星 不 明 ， 管 
理 有 道 或 是 一 盘 散 沙 ， 值 得 信任 与 否 ， 是 否 是 行业 的 领头 人 ， 是 否 是 行业 领先 产品 的 创 
造 者 等 。 
。 企业 的 亲和力 : 首先 指 对 企业 的 认识 ， 如 对 企业 产品 或 服务 的 使 用 ， 也 指 与 企业 的 关系 ， 
即 受众 与 企业 或 者 组 织 间 的 建立 关系 ， 或 者 与 企业 的 工作 人 员 建 立 的 关系 。 还 可 以 指 地 
理 亲 和 力 ， 这 也 解释 了 为 什么 很 多 公共 调查 中 ， 当 地 的 企业 往往 占 优势 。 
传播 考 的 名 声 是 舆论 对 其 的 评价 。 它 有 一 系列 的 认识 ， 相 对 理性 的 评价 构成 。 名 声 可 以 分 为 
好 与 坏 ， 并 且 通 常 比较 主观 。 名 声 是 想 要 树立 的 形象 的 基础 。 
b. 可 能 树立 的 形象 : 对 客观 环境 的 分 析 
对 传播 活动 方案 将 要 展开 的 客观 环境 进行 分 析 才 能 找 出 希望 树立 的 形象 和 可 能 树立 的 形象 
之 间 的 差距 ， 这 个 分 析 由 以 下 几 个 要 点 组 成 : 
对 传播 者 强项 和 弱项 的 总 结 ; 
对 竞争 对 手 强 弱项 的 总 结 以 及 对 其 传播 活动 的 分 析 ; 
对 经 济 、 政 治 、 社 会 、 文 化 环境 的 综合 分 析 ; 
对 和 企业 活动 有 关 的 主要 意见 流派 和 游说 团体 的 分 析 ; 
跟 组 织 或 企业 经 营 有 关 的 一 切 特定 因素 的 分 析 ， 包 括 经 营 活动 、 项 目 性 质 、 牵 涉 的 国家 
和 时 段 等 。 
同时 对 竞争 对 手 传播 策略 的 分 析 能 使 对 企业 的 定位 更 与 众 不 同 ， 从 而 制定 与 希望 树立 的 形 
象 一 致 的 新 颖 的 传播 策略 。 对 客观 环境 的 分 析 还 能 使 企业 把 握 良 好 时 机 ， 如 一 个 法 国企 业 决定 
在 中 国 发 展 ， 那 么 就 选择 在 中 法 文化 友好 年 ， 利 用 众多 的 媒体 报道 ， 提 高 曝光 率 。 反 之 ， 低 迷 的 
经 济 环境 会 对 销售 项 目 有 所 影响 ， 在 制定 销售 目标 和 销售 投入 预算 的 时 候 就 要 充分 考虑 客观 环 
境 ， 如 提高 营销 预算 以 保证 销售 的 增长 。 
在 内 部 传播 活动 方案 中 ， 要 考虑 到 员工 对 工作 、 对 领导 、 对 职业 发 展 态度 的 变化 及 不 满 情绪 
的 出 现 。 网 络 对 信息 的 传达 作用 也 不 可 忽视。 
c. 传播 方案 打造 的 形象 ， 通 过 传播 活动 审核 委员 会 得 知 
所 有 对 传播 活动 方案 的 分 析 都 应 当 通过 一 个 传播 活动 审核 委员 会 的 审核 。 方 案 中 的 每 一 项 
措施 ， 每 一 个 媒体 ， 都 应 该 通过 审核 。 审 核 委 员 会 最 好 是 一 个 外 部 机 构 ， 这 样 才能 确保 最 大 的 客 
观 性 。 这 个 分 析 的 目的 在 于 通过 方案 中 的 行动 措施 和 媒介 策划 ， 描 绘 出 方案 打造 的 形象 。 正 常情 
况 下 ， 方 案 打 造 的 形象 应 该 与 希望 树立 的 形象 一 致 。 否 则 ， 就 说 明 方 案 中 确定 的 传播 信息 出 现 了 
错误 。 


=, 


Sy 
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d. 实际 树立 的 形象 ， 企 业 在 受众 心目 中 的 实际 形象 

归根 结 底 ， 最 重要 的 ， 并 不 是 希望 树立 的 形象 、 可 能 树立 的 形象 或 是 打造 的 形象 ， 而 是 企业 
在 受众 心目 中 实际 的 形象 。 所 以 需要 估计 和 测定 受众 对 企业 的 认 知 。 不 同 的 目标 受众 ， 对 企业 的 
认识 可 能 不 同 ， 就 算是 同样 的 目标 受众 群体 内 部 ， 也 可 能 有 不 同 的 认 知 。 因 此 这 个 测量 要 尽 可 能 
细 分 。 

传播 活动 的 目标 应 当 具 体 并 且 方 便 测 定 。 每 个 具体 目标 都 应 该 有 相应 的 评估 结果 的 标准 。 
评估 标准 应 尽 可 能 做 到 可 被 测量 。 因 此 ,“ 提 高 企业 知名 度 ” 不 是 个 好 的 目标 。 必 须 制 定 具体 的 
提高 程度 、 受 众 、 地 点 和 时 间 。 如 “在 接 下 来 的 两 年 内 ， 将 企业 在 德国 的 15 到 25 岁 的 年 轻 人 心 
中 的 自发 知名 度 提 高 25% ~35% ”。 

目标 太 多 ， 会 让 企业 不 能 集中 精力 ， 降 低 效果 。 最 多 确定 4 ~5 个 总 体 目标 。 每 个 传播 部 门 
又 可 以 将 与 本 部 门 有 关 的 总 体 目标 细 分 为 4 ~5 个 具体 目标 。 为 了 让 各 部 门 认识 和 了 解 企 业 的 政 
策 性 目标 ， 各 部 门 都 应 积极 参与 ， 并 且 明 确 记录 ( 见 焦点 3.3) 。 


巴 斯 德 学 院 初始 的 传播 目标 〈 在 战略 分 析 后 制定 的 有 具体 的 量化 的 

Ba 目标 ) 及 优先 目标 

e 内 部 沟通 : 致力 于 让 员工 拥护 为 提高 研究 水 平和 促进 学 院 发 展 而 制定 的 12 个 方法 ， 使 
其 理解 和 领悟 。 

o 通过 优秀 的 学 院 形象 ,创造 有 利 的 财务 玩 助 环境 : 政府 资助 (基础 研究 的 资助 基金 )、 
企业 赞助 (应 用 研究 的 合同 ) 及 其 他 个 人 捐款 等 。 

o 树立 良好 形象 以 鼓励 和 吸引 更 多 生源 。 

巴 斯 德 学 院 可 能 树立 的 形象 的 一 些 因 素 : 

e AAA X: 

e 公众 对 健康 问题 与 日 俱 增 的 关注 。 

e 感染 性 疾病 的 复发 和 新 型 疾病 的 增加 。 

e 公众 越发 的 慷慨 。 

不 利 因素 : 

e 各 健康 学 院 间 寻求 公众 资助 的 竞争 越发 激烈 ， 所 利用 的 营销 手段 往往 丰富 但 昂贵 。 

e 一 些 单位 骗取 资助 的 丑闻 让 捐助 者 失去 信心 。 

o 经 济 大 环境 不 佳 ， 对 私人 莫 捐 、 企 业 先 助 和 政府 资助 不 利 。 

巴 斯 德 学 院 预 期 打造 的 形象 的 主要 因素 : 

eo 巴 斯 德 学 院 的 传播 一 向 比较 保守 。 

e 用 于 传播 的 预算 和 人 力 资源 有 限 。 

e 与 高 质量 的 媒体 有 很 好 的 关系 ， 但 过 于 集中 在 基础 研究 领域 ， 不 方便 公众 对 其 的 了 解 。 

e 传播 言论 和 信息 并 不 十 分 清楚 一 致 

e 没有 外 界 的 宣传 载体 。 


巴 斯 德 学 院 实际 树立 的 形象 总 结 : (2000 年 多 个 市 场 调 查 后 的 结论 ) 


网 站 不 够 活跃 ， 信 息 陈 旧 。 


巴 斯 德 学 院 享有 很 高 的 知名 度 。 
在 法 国 公众 有 97% 都 知道 巴 斯 德 学 院 。 
90% 的 欧洲 公众 知道 巴 斯 德 学 院 ， 但 在 美国 ， 仅 20% 多 的 人 知道 该 学 院 。 


学 院 特色 比较 模糊 。 

大 部 分 人 (61%) 仍然 认为 巴 斯 德 学 院 主要 从 事 疫 苗 的 研发 生产 ， 而 该 项 目 早 已 由 制 
药 集团 接手 。 

53% 的 人 认为 其 主要 从 事 基 础 科学 研究 ，41% 认为 其 从 事 应 用 科学 研究 。 


而 大 部 分 人 并 不 清楚 其 具体 的 研究 领域 。 

从 吸引 力 上 讲 ， 巴 斯 德 学 院 有 着 很 好 的 公众 声誉 。 

在 吸引 赞助 上 ， 学 院 仅 排 在 第 22 位 ， 仅 5% ARR AR EE, 

大 部 分 公众 认为 巴 斯 德 学 院 为 国有 事业 单位 ， 不 需要 赞助 。 

由 于 媒体 介绍 和 有 明确 受众 的 传播 活动 其 少 ， 学 院 缺 乏 亲民 性 。 

在 提 到 “您 近期 在 媒体 或 广告 中 看 到 的 组 织 或 协会 的 名 字 ” 的 问题 时 ， 巴 斯 德 学 院 仅 
排 在 第 14 位 。( 仅 49% 的 公众 ) 


2.3 确定 传播 受众 


“目标 市 场 ” 这 个 在 市 场 营销 和 企业 战略 中 经 常 运用 的 概念 在 传播 学 中 又 指 信息 接收 的 优先 


受众 。 更 透彻 地 说 ， 即 指 利益 相关 者 ， 由 此 突出 企业 或 组 织 传播 活动 满足 多 方 利益 的 重要 性 。 此 
概念 也 时 常 被 诠释 为 “组 合 受 众 ”。 

a. 选择 传播 战略 的 目标 受众 

不 同 的 传播 目的 ， 有 不 同 的 目标 受众 。 为 了 使 传播 活动 有 效 进行 ， 需 要 将 精力 集中 在 各 直接 


关联 的 目标 受众 上 ， 并 且 确 定 2 到 3 级 的 优先 目标 。 该 目标 当然 是 由 企业 性 质 和 企业 战略 来 丰 


定 。 以 下 几 个 简单 的 规则 可 以 在 不 同情 况 下 对 思路 进行 引导 。 
“中 心 受众 ”是 最 需要 特别 关注 的 。 任 何 组 织 ， 无论 其 性 质 ， 都 应 该 有 以 下 3 个 优先 目标 : 


其 员工 ， 在 任何 传播 活动 中 都 应 该 被 考虑 到 。 
其 “客户 ”， 指 品牌 的 消费 者 ， 服 务 的 享受 者 ， 协 会 的 成 员 等 。 


。 其 “股东 ”， 也 就 是 为 组 织 或 企业 的 经 营 和 发 展 活动 提供 资金 的 人 ,包括 上 市 公司 的 股 
东 、 行 政 机 构 的 监管 机 构 、 纳 税 人 、 基 金 会 捐助 人 、 协 会 捐款 人 等 。 

其 他 重要 的 受众 : 

。 推荐 人 ， 也 就 是 对 目标 消费 者 有 直接 影响 力 的 人 。 对 于 员工 有 影响 力 的 ， 是 工会 或 有 号 


召 力 的 内 部 人 员 。 对 于 客户 ， 则 是 专家 、 咨 询 师 、 职 业 组 织 、 专 业 媒 体 、 消 费 者 协会 等 。 
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对 于 股东 有 影响 力 的 ， 是 财务 分 析 家 、 财 务 咨询 师 、 财 经 类 媒体 等 。 
。 企业 的 其 他 合作 伙伴 : 供 货 商 ， 加 工商 ， 中 间 商 等 。 
。 政府 机 关 : 根据 不 同 企业 ， 涉 及 地 方 和 国家 甚至 国际 政府 机 关 。 


根据 企业 或 组 织 的 性 质 和 目的 ， 还 可 能 有 男 一 级 的 目标 受众 。 我 们 可 以 将 有 影响 力 的 公众 
人 物 作 为 受众 之 一 ， 如 科学 家 、 教 授 、 哲 学 家 、 名 企 领导 ( 见 焦点 3.4)。 同 时 ,公众 意见 对 其 
他 受众 具有 相当 的 影响 力 。 这 里 特别 要 提 到 媒体 ， 即 传播 活动 的 媒体 报道 或 资深 记者 的 意见 ， 企 


业 和 媒体 应 建立 相互 信任 的 关系 。 
b. 分 析 传播 活动 的 受众 
仅仅 列举 目标 受众 是 不 够 的 ， 应 该 进一步 对 其 进行 分 析 。 


。 对 其 定性 : 他 们 是 谁 ? 尽 可 能 详尽 地 描述 〈 人 性质， 数量， 活动， 年 龄 ， 性 别 ， 国 夭 等 ) 。 
。 如 何 才能 触及 这 些 目 标 受 众 : 对 他 们 有 影响 力 的 人 有 哪些 ， 他 们 和 常 看 的 报刊 是 什么 ， 他 


们 常 参加 的 活动 有 哪些 ? 
。 他 们 对 于 组 织 及 其 目标 的 态度 是 什么 ? 
这 样 的 分 析 可 以 由 以 下 的 几 点 出 发 : 
。 已 有 的 关于 该 市 场 的 数据 库 。 
。 与 目标 受众 有 关 的 文件 和 网 站 。 


。 与 目标 受众 直接 接触 后 获得 的 资料 ， 面 对 面 的 接触 ， 由 销售 填写 的 联系 人 卡片 ， 企 业 负 


责 人 与 受众 的 会 面 ， 客 户 投诉 和 客户 邮件 等 。 
。 媒体 收集 的 信息 。 


。 已 有 的 或 根据 企业 需求 而 进行 的 调查 : 如 市 场 调查 ,企业 形象 调查 ， 客 户 满意 度 调查 等 。 
只 有 进行 了 详尽 的 分 析 后 ， 才 能 对 特定 的 目标 受众 制定 特定 的 信息 。 这 样 的 分 析 和 市 场 细 


分 是 一 个 原理 。 可 以 从 以 下 几 个 角度 来 细 分 。 


e 从 社会 人 口 学 和 社会 职业 学 角度 细 分 。 这 样 的 细 分 从 职业 、 年 龄 、 性 别 、 


居住 地 、 收 入 等 


特点 出 发 ， 从 市 场 营 销 传播 学 的 需求 上 来 看 ， 这 样 的 细 分 经 常 被 分 为 A 到 DD 四 个 级 别 。 


: 高 收入 ， 即 高 购买 力 人 和 群 
中 上 收入 人 和 群 
中 等 收入 人 和 群 
: 低 收入 人 和 群 


J a > 


职业 〈 高 级 管理 、 工 人 、 自 由 职业 者 、 教 师 ) ， 年 龄 ， 性 别 ， 居 住地 等 都 可 以 作为 定义 目标 


SE, 


受众 的 标准 。 


。 从 行为 学 的 角度 来 细 分 。 该 角度 从 一 定 人 群 对 待 某 问题 的 态度 ， 消 费 习 惯 ， 生 活 方式 ， 


接受 或 是 拒绝 新 鲜 事 物 来 细 分 。 该 角度 不 能 与 社会 职业 学 角度 重 受 使 用 


， 在 同一 个 行为 


群体 中 可 能 存在 不 同年 龄 、 职 业 和 社会 阶层 的 人 。 


。 从 追求 利益 的 角度 来 细 分 。 从 市 场 调查 出 发 ， 这 个 细 分 指明 了 产品 和 品牌 的 定位 。 如 法 
国 的 食品 消费 市 场 可 以 细 分 为 4 个 大 类 : 享受 类 的 产品 (零食 、 土 特产 ) ， 实 用 类 产品 
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第 三 章 传播 方案 jw 


(方便 快捷 的 食品 ) ， 健 康美 体 的 产品 (减肥 、 营 养 、 维 生 素 、 安 全 食品 ) ， 以 及 道德 类 
产品 (绿色 食品 等 )。( 来 源 : CB NEWS, 720 期 ，2002 年 10 月 21 日 刊 ) 

e 从 社会 活跃 程度 来 细 分 。 这 个 方法 通常 根据 受众 对 于 某 问 题 的 态度 ， 将 不 同 组 的 受众 排 
放 到 一 个 双 轴 分 析 图 中 ， 由 此 来 对 不 同 的 受众 采取 不 同 的 传播 方式 。 在 双 轴 分 析 图 中 ， 
处 于 不 可 说 服 的 反对 派 位 置 的 人 ， 就 不 应 对 其 浪费 精力 。 en 
心 的 群体 上 : 犹豫 不 决 的 群体 一 一 随时 可 以 倾向 我 方 或 反方 的 群体 。 这 个 分 析 角 度 在 内 
部 传播 、 危 机 传播 和 政治 传播 中 很 常用 。 


UN 巴 斯 德 学 院 的 传播 目标 
。 提高 在 海外 知名 度 ， 尤 其 是 在 年 轻 人 中 的 知名 度 。 主 要 目标 国家 : RE, 
o 使 学 院 特色 更 明确 : 宣传 学 院 研 究 任务 和 研究 领域 。 
。 明确 学 院 性 质 : deu 需要 社会 捐助 来 更 好 地 进行 其 领域 内 的 研究 和 发 展 。 


。 有 效 提高 亲和力 ， 通 过 频繁 的 大 众 传媒 宣传 来 提高 亲民 度 。 
2 有 是 出 举例 : 巴 斯 德 学 院 目 标 受 众 的 确定 


1) 中 心目 标 受 众 ( 见 图 3.4) 为 国际 科学 团体 和 三 大 财政 来 源 : 政府 (补贴 和 公共 健康 
机 构 的 服务 ) ， 企 业 (研究 合同 ) ， 捐 赠 人 和 测试 志愿 者 (包括 
企业 和 个 人 )。 图 3.4 所 示 主 要 针对 外 部 传播 ， 所 以 没有 包含 
学 院 员工 。 内 部 员工 对 于 学 院 非 常 关 键 ， 因 此 将 其 分 离 出 来 ， 
特别 的 “ 巴 斯 德 人 ”来 分 析 。 科研 政府 


2) 第 二 目标 受众 为 推荐 人 : 代表 科研 团体 的 学 术 性 机 构 ， 团体 ”决策 者 
代表 政府 的 议会 、 政 党 等 ， 代 表 企 业 的 医药 集团 ， 代 表 捐 赠 人 
和 志愿 者 的 公证 人 和 咨询 师 。 7. 捐赠 人 
企业 
3) 第 三 目标 受众 是 与 论 领 袖 、 教 员 、 国 际 非 政 府 组 织 、 志愿 者 


媒体 和 大 众 。 大 众 在 很 大 程度 上 是 个 特别 的 目标 。 a 
德 学 院 公众 健康 方面 的 活动 有 关 ( 医院、 国际 疫苗 等 )， 
ee 
大 众 。 


图 3.4 巴 斯 德 学 院 传 播 的 
中 心目 标 受 众 


2.4 确定 传播 活动 的 参与 者 

根据 不 同 的 传播 目的 ， 需 要 定义 组 织 传播 活动 的 参与 者 。 比 如 企业 的 内 部 传播 ， 如 果 某 企业 
向 其 员工 集资 ， 根 据 管理 方式 的 不 同 ， 要 么 ， 该 信息 通过 员工 的 直接 管理 层 传达 ， 总 部 只 需要 向 
下 属 管理 层 提供 一 系列 的 宣传 工具 ( 如 图 片 、 手 册 、 常 见 问题 等 )， 要 么 ， 由 总 部 组 织 专门 的 宣 


PORTE 


传 小 组 ， 向 各 个 分 部 宣传 。 两 种 方式 各 有 其 优 劣 。 通 过 直接 管理 层 传达 信息 ， 一 方面 ， 传 播 者 与 
受众 更 熟悉 ， 与 此 同时 ， 传 播 方式 更 能 适应 各 分 部 的 实际 情况 。 宣 传 小 组 对 项 目 自然 更 加 熟悉 ， 
更 能 回答 各 类 问题 。 但 和 分 部 的 员工 不 熟悉 ， 和 欠缺 亲 和 力 。 

又 如 ， 对 于 一 重要 的 新 产品 或 新 服务 的 全 球 发 布 ， 是 选择 全 球 统一 的 宣传 广告 ， 还 是 根据 各 
地 区 各 国家 分 别 制作 宣传 广告 ? 

与 报刊 的 合作 ， 到 底 是 选择 向 各 报刊 记者 发 送 公 告 ， 还 是 记者 招待 会 ”如 果 举 办 记者 招待 
Z, MÆRKER? 是 举办 一 个 大 型 记者 招待 会 还 是 各 国 各 自 举 办 小 型 记者 招待 会 ? 需要 单独 采访 
吗 ? 谁 来 接受 采访 ?需要 实地 参观 吗 ? 

这 些 预先 需要 思考 的 传播 策略 的 问题 对 于 制定 传播 方案 有 决定 性 的 作用 。 它 们 决定 了 传播 
活动 的 方式 、 时 期 和 预算 。 


2.5 确定 传播 信息 


传播 战略 信息 是 已 确定 的 总 体 目 标 和 传播 活动 目标 的 文字 表达 。 根 据 不 同 的 传播 技巧 和 传 
播 目的 ， 信 息 的 表达 形式 也 不 同 。 企 业 和 组 织 的 每 一 个 对 外 言论 都 应 当 参 照 该 信息 ， 以 加 强 传播 
效果 ， 同 时 避免 由 于 细微 的 偏差 导致 的 言论 不 一 臻 。 因 此 ,传播 信息 的 制定 应 非常 谨慎 。 

传播 活动 的 效果 往往 取决 于 传播 者 语言 表达 的 能 力 ， 信 息 应 当 易 届 、 易 记 、 充 满 感染 力 ， 才 
能 达到 效果 。 所 以 信息 的 语言 组 织 非常 重要 ， 但 信息 的 组 织 取决 于 其 所 处 环境 。 没 有 一 个 适合 所 
有 情况 (企业 形象 宣传 、 企 业内 部 传播 、 市 场 营销 、 金 融 传 播 、 危 机 传播 等 ) 的 方法 论 。 然 而 ， 
不 同 的 传播 技巧 (媒体 或 非 媒体 ) 都 有 相应 的 信息 撰写 方法 。 


2.6 传播 组 合 


传播 手段 的 选择 取决 于 两 个 标准 : 

。 哪些 传播 手段 和 载体 最 适合 建立 与 传播 受众 之 间 的 联系 ? 

。 哪些 传播 手段 和 载体 有 最 高 的 性 价 比 ? 

顾名思义 ， 传 播 组 合 〈 见 表 3.1) ， 强 调 了 各 传播 手段 之 间 的 互补 和 互相 促进 的 作用 。 传 播 
组 合 首先 应 确定 传达 信息 的 传播 手段 ， 其 次 ， 还 应 确定 承载 信息 的 技巧 。 用 传播 组 合 的 方式 来 介 
绍 传播 手段 ， 比 传统 的 行业 数据 在 分 析 时 使 用 媒体 和 非 媒体 区 别 的 介绍 方式 更 具有 分 析 性 。 


表 3.1 传播 组 合 


一 般 的 传播 手段 承载 信息 的 手段 
传媒 关系 金融 传播 
发 表 类 手段 游说 
视听 类 手段 产品 及 其 包装 
网 络 销售 团队 
媒体 广告 促销 
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( 续 ) 
一 般 的 传播 手段 承载 信息 的 手段 
活动 传播 卖场 广告 
公共 关系 展览 会 和 沙龙 
视觉 识别 流言 
。 一 般 的 传播 手段 : 
一 一 媒体 关系 。 
一 一 发 表 类 手段 : 年 度 报 告 、 宣 传 册 、 杂 志 等 。 
视听 类 手段 : 公司 形象 电影 、 纪 录 片 、 肖 像 等 。 
网 络 及 其 他 的 电子 传播 手段 。 
一 一 媒体 广告 。 在 大 众 传媒 中 通过 购买 传媒 空间 而 传播 信息 : 如 报刊 、 免 费 报刊 、 周 刊 、 
专业 刊物 、 电 视 、 广 播 、 海 报 、 电 影 及 网 络 等 。 
一 一 直接 传播 : 向 传播 受众 的 个 体 单独 直接 传播 信息 。 
一 一 活动 传播 : 涵盖 商业 赞助 、 文 化 赞助 、 冠 名 等 方法 。 这 些 技巧 主要 利用 各 种 活动 作 
为 传播 的 基础 。 
一 一 公共 关系 : 专门 针对 某 重 要 群体 的 活动 ， 拉 近 企 业 与 其 之 间 的 距离 ， 或 者 传达 某 种 
信息 。 
视觉 识别 : 如 企业 标志 、 企 业 信纸 、 企 业 信封 、 发 票 、 名 片 、 技 术 性 材料 、 企 业 建 
筑 正面 标志 、 企 业 员工 制服 等 。 
。 承载 信息 的 手段 : 具有 商业 、 财 经 或 是 法 律 的 性 质 ， 而 是 


这 些 手段 不 是 为 了 传达 信息 ， 
作为 信息 的 载体 ， 在 传播 战略 中 有 着 极其 重要 的 作用 。 

一 一 金融 传播 : 股东 信息 、 与 财经 分 析 师 的 关系 、 巡 回 宣传 、 财 经 类 广告 、 股 东 大 会 、 
其 他 发 表 的 法 律 类 文章 等 。 


一 一 产品 及 其 包装 : 在 大 众 消费 品 市 场 中 ， 消 费 者 所 接触 到 的 第 一 个 传播 ， 便 是 产品 及 
HER. 


一 一 销售 团队 : 除 其 销售 职责 ， 销 售 团 队 无 时 不 在 与 分 销 商 、 各 级 经 销 商 和 买 家 进行 
沟通 。 

一 一 展览 会 和 沙龙 : 针对 大 众 的 展览 会 和 沙龙 通常 是 为 了 增加 企业 的 知名 度 ， 
形象 。 而 行业 展览 会 和 沙龙 则 是 为 了 寻求 商机 。 

一 一 游说 针对 政治 机 关 决 策 者 的 传播 技巧 ， 通 常 是 为 了 增加 其 对 茶 些 职业 、 
或 某 些 利益 的 关注 ， 以 影响 该 领域 立法 和 政策 的 制定 。 

一 一 卖场 广告 : 在 销售 地 点 分 发 的 传单 、 特 制 的 产品 架 、 贴 纸 、 宣 传 和 试用 的 专柜 、 其 

他 的 广告 用 品 等 ， 用 以 直接 和 目标 受众 联系 。 

流言 : 企业 可 以 制造 有 利于 产品 的 流言 ， 让 其 消费 者 “一 传 十 、 十 传 百 ”。 这 里 的 风 


树立 企业 


某 些 企业 


> 
A ss 


险 是 有 时 候 不 可 控制 的 反 效果 。 这 种 方法 因 经 常 与 网 络 联 合 使 用 ， 通常 被 叫 作 病毒 
性 营销 。 


一 一 促销 : 以 刺激 消费 群体 购买 欲 为 目的 的 有 条 件 的 赠送 。 
2.7 传播 战略 行动 的 规划 


对 传播 战略 活动 的 规划 应 从 两 个 方面 着 手 : 

。 确定 预计 行动 或 活动 的 日 期 。 

。 确定 一 个 工作 日 程 ， 为 每 个 阶段 行动 做 准备 ， 以 保证 行动 能 在 预期 日 期 进行 。 

行动 日 期 一 方面 取决 于 战略 计划 的 目标 和 限制 ， 男 一 方面 取决 于 外 部 环境 ， 如 某 个 大 型 政 
治 、 经 济 、 社 会 、 体 育 或 文化 类 的 游行 。 图 3. 5 简略 地 体现 了 一 个 季度 的 活动 规划 (这 里 只 体现 
了 4 个 活动 ) 。 它 形象 地 体现 了 不 同 活动 的 分 配 及 进展 。 在 一 个 真实 的 情况 中 ， 表 格 里 会 有 更 大 
范围 、 更 多 性 质 的 活动 。 


行动 =J] = > 四 月 五 月 六 月 
广告 ss | [| E =] 
媒体 关系 m E 图 
赞助 ER 
金融 传播 I I 


图 3.5 传播 活动 日 程 


每 个 传播 行动 都 需要 安排 一 定 的 准备 时 间 ， 以 保证 每 个 阶段 的 行动 按时 有 序 地 进行 ， 这 样 
到 预定 的 传播 活动 当天 才能 一 切 就 绪 。 一 个 活动 有 可 能 需要 几 个 分 步行 动 的 配合 ， 因 此 分 步行 
动 的 进行 有 可 能 互相 牵制 影响 。 对 于 这 样 相 对 复杂 的 活动 ， 就 需要 制定 一 个 整体 的 时 间 规 划 ， 纵 
观 全 局 ， 以 保证 所 有 行动 顺利 进展 ， 各 个 参与 者 对 自己 特定 的 任务 随时 准备 行动 。 
规划 的 方法 有 很 多 种 。 不 少 软件 可 以 制作 图 表 ， 更 直观 地 体现 不 同 的 任务 及 各 任务 间 的 交 
接 。 不 管 使 用 哪 种 方法 ， 基 本 的 原则 有 以 下 几 点 : 
。 确定 需要 进行 的 所 有 活动 。 
。 对 每 个 活动 确定 一 个 标杆 日 期 ， 通 常 从 最 终 活 动 举行 的 日 期 向 前 反 推 。 
。 以 此 制定 一 个 反 推 日 程 表 ， 为 不 同 的 行动 制定 一 个 日 期 ， 以 确保 活动 最 终 举 行 日 期 时 一 
切 就 绪 (通常 是 为 各 个 行动 预计 一 个 实现 的 周期 ， 这 个 估计 的 周期 应 比 实际 需要 的 周期 
更 长 ， 以 防 万 一 ) 。 
。 确定 每 个 行动 间 的 联系 ， 根 据 这 些 联 系 在 图 表 上 标注 出 各 个 行动 ， 以 及 他 们 需要 的 实现 
周期 。 
。 制定 总 体 规划 。 


2.8 传播 活动 预算 
传播 活动 战略 预算 的 制定 可 以 从 以 下 三 个 方面 考虑 : 


z 


y 
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对 于 每 一 项 传播 活动 所 需 的 人 数 和 活动 的 预算 进行 评估 和 制定 。 

对 于 如 何 决定 给 不 同 的 传播 活动 分 配 预算 ， 特 别 是 如 果 预 算 有 限 的 情况 下 。 

在 计划 或 者 活动 进行 中 对 于 参与 人 员 的 管理 。 


传播 策略 预算 只 有 当 在 所 有 策略 方案 已 完成 的 情况 下 才 可 以 进行 评 佑 〈 但 在 有 些 情况 下 ， 
也 可 在 方案 进行 中 逐渐 地 考虑 报价 咨询 )。 男 外 ， 在 估算 的 过 程 中 不 单单 要 考虑 到 外 部 成 本 的 因 


素 ， 而 且 还 要 注意 内 部 成 本 的 因素 (人 力 资源 的 预算 )。 


a. 


人 力 资 源 预算 


人 力 资源 预算 可 分 为 以 下 三 个 要 点 : 根据 不 同 的 活动 来 评 佑 所 需 员工 的 人 数 ; 明确 员工 所 
需 的 素质 能 力 ; 评估 员工 在 活动 中 需要 花费 的 时 间 。 传 播 活动 一 般 涉 及 企业 内 部 传媒 部 门 或 其 


他 内 部 部 门 ， 需 要 确认 该 部 门 员工 的 工作 时 间 安 排 及 企业 内 部 的 上 下 级 汇报 关系 。 同 时 ， 企 业 也 


可 以 聘用 外 部 公司 或 员工 ， 尤 其 是 当 活 动 需要 某 些 特殊 技能 时 。 


无 论 是 内 部 员工 还 是 外 包公 司 ， 企 业 都 应 对 其 成 本 进行 仔细 的 评 佑 。 整 体 成 本 评估 便于 对 


每 一 项 开支 有 更 细致 的 掌握 ， 把 预算 都 花 在 最 需要 的 地 方 。 对 于 内 部 人 员 而 言 ， 成 本 可 诠释 为 工 
资 、 社 会 保险 以 及 企业 内 部 开销 。 而 对 于 一 项 预算 的 制定 ， 传 播 组 织 或 企业 需 实 施 一 个 完善 的 财 


会 分 析 来 明细 内 部 成 本 (工资 、 各 项 开支 或 者 各 项 服务 费用 ) 并 使 之 公开 化 。 在 编制 预算 过 程 


中 ， 几 年 来 的 活动 计划 和 年 终 总 结 可 以 给 当前 的 活动 计划 提供 宝贵 的 数据 资料 。 


b. 明确 传播 活动 预算 数额 
可 供 参考 的 儿 种 方法 : 


传播 活动 的 整体 预算 是 以 前 一 年 的 预算 数据 为 基础 的 。 但 是 ， 在 这 个 基础 上 企业 或 传播 
组 织 要 或 多 或 少 地 考虑 到 市 场 环 境 的 改变 (新 产品 的 上 市 和 竞争 对 手 强 有 力 的 传播 活 
动 ) 和 通货 膨胀 浮动 等 因素 并 对 数据 进行 调整 。 虽 然 这 是 一 种 常用 的 预算 方法 ， 但 是 这 
种 预算 方法 由 于 对 实际 需求 考虑 得 不 够 全 面 而 常常 受到 质疑 。 当 然 ， 在 重新 运用 前 一 年 
的 预算 时 ， 企 业 可 以 根据 项 目的 优先 性 对 预算 进行 适当 的 调整 。 

以 战略 目标 及 其 所 需 的 经 费 来 确定 预算 。 这 是 最 具 逻 辑 、 最 有 效 的 预算 制定 方法 ， 但 是 
实施 起 来 却 非常 困难 。 

以 公司 营业 额 比例 来 明确 预算 数额 。 它 的 优点 是 执行 起 来 相对 比较 人 简单， 并 能 同 主要 的 
将 争 对 手 的 营业 额 和 该 类 产品 的 总 营业 额 进行 比较 和 分 析 。 但 是 ， 有 时 营业 额 的 数额 和 
传播 活动 没有 任何 联系 ， 这 也 要 取决 于 企业 所 涉及 的 行业 范围 。 另 外 ， 这 种 预算 模式 不 
适用 于 非 营业 性 的 组 织 (政府 部 门 或 协会 等 ) 。 
与 竞争 对 手 的 预算 相 比较 并 指出 其 利 浆 有 助 于 对 营销 传播 、 金 融 传播 或 企业 形象 宣传 预 
算 的 制定 提供 一 个 良好 的 预算 基础 。 前 提 是 有 相应 可 靠 的 数据 。 但 这 种 预算 方法 不 能 盲 
日 使 用 ， 需 凭借 一 种 计算 比重 的 公式 媒体 占有 比重 (Share Of Voice)。 媒 体 占有 比重 
是 指 一 个 企业 的 传播 活动 的 预算 占 该 行业 传播 活动 的 总 预算 的 比重 。 也 就 是 说 ， 它 是 用 
来 衡量 市 场 占有 份额 的 一 项 重要 工具 。 企 业 可 以 通过 这 种 计算 公式 所 提供 的 数据 来 分 析 
竞争 对 手 传播 活动 的 投资 和 行业 市 场 传播 活动 的 总 投资 金额 。 通 常 这 些 数 据 可 以 向 一 些 


RA 
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专业 的 市 场 调研 公司 (如 法 国 Secodip 市 场 调研 公司 ) 购买 。 
。 对 于 个 别 额外 的 重要 传播 活动 的 预算 可 作为 一 项 特殊 预算 来 制定 。 而 在 不 同 的 情况 下 ， 
此 项 特殊 预算 也 可 被 归纳 到 传播 活动 总 预算 内 。 
。 在 制定 传播 活动 预算 中 ， 一 份 后 备 资 金 是 非常 有 必要 的 ， 这 使 企业 能 够 从 容 面 对 客观 环 
境 的 改变 ( 如 经 济 环境 的 改变 ， 或 者 竞争 对 手 的 宣传 力度 比 预期 的 强 )。 
大 多 数 企 业 或 传播 组 织 把 以 上 几 种 方法 相 结合 使 用 ， 总 体 归纳 为 以 下 几 种 方法 : 
。 以 战略 目标 为 基础 制定 所 需 预算 。 
。 在 已 知 苋 争 对 手 的 预算 的 前 提 下 ， 与 其 预算 进行 比较 。 
。 根据 企业 年 度 总 预算 进行 调整 。 
。 如 果 需 要 ， 企 业 可 拨 发 一 项 额外 的 预算 给 传播 部 门 ， 但 前 提 是 要 当年 的 经 济 效益 比 预 期 
的 效益 高 。 
通常 大 多 数 企业 传播 活动 是 由 外 部 传媒 公司 负责 ， 企 业 应 向 多 家 公司 询 价 ， 比 较 决 定 。 询 价 
时 企业 应 提供 一 份 详细 的 项 目 要 求 ， 明 确 项 目 性 质 和 技术 要 求 。 采 购 部 门 也 可 以 进行 竞标 来 寻 
找 性 价 比 最 高 的 公司 。 
整体 的 预算 需要 合理 的 分 配 ， 所 以 如 何 根据 不 同 的 目标 来 分 配 预 算 成 了 一 个 棘手 的 问题 。 
不 同 的 公司 ， 用 在 不 同 传播 手段 上 的 预算 也 是 不 同 的 。 其 实 ， 预 算 分 配 并 无 章 可 循 ， 根 本 就 不 存 
在 一 个 完美 的 规则 。 而 一 些 计算 方法 可 以 帮助 分 析 ， 尽 可 能 合理 分 配 预 算 。 预 算 分 配 表格 的 制定 
可 从 两 个 方面 考虑 : 纵向 ， 就 是 以 目标 的 重要 性 来 排列 位 置 ; 横向 ， 列 出 可 运用 的 不 同 的 种 类 方 
法 。 表 3.2 以 纵向 三 个 目标 和 横向 四 种 方法 来 举例 说 明 。 根 据 以 往 效 率 评估 的 经 验 ， 对 于 与 每 个 
目标 相关 的 方法 ， 我们 以 不 同 数量 的 符号 “ x ”为 标识 来 表明 其 重要 性 。 对 于 各 个 方法 的 成 本 
进行 评估 ， 我 们 可 以 运用 计算 比率 公式 “成 本 /效率 ”( 在 表 3. 2 的 最 后 一 行 ) ， 而 这 项 计算 的 结 
果 有 利于 促进 对 预算 分 配 的 决定 。 
表 3.2 目标 和 传播 活动 方法 分 析 


目 标 媒体 关系 广告 # H 活动 
企业 形象 宣传 x x x X X X X x X X X x x 
战略 信息 XX X X x x x 
市 场 开发 xxx X X X X x x x X x 


对 整体 传播 目标 很 | PME ETRE 总 体 来 看 比 广 
Re 很 合适 ， 但 是 不 利于 第 |” 对 第 一 个 日 标 很 全 适 | PTT 

合适 告 要 有 效 
二 个 目标 


成 本 /效率 (X) 


O 


传播 项 目的 具体 预算 也 可 通过 表格 的 形式 来 跟踪 ( 见 表 3.3)。 预 算是 管理 层 根据 战略 目标 
分 配 的 。 项 目 可 能 在 预算 分 配 后 的 几 个 月 开展 。 届 时 ， 可 以 拿 出 具体 的 项 目 报价 单 。 在 下 单 后 ， 
应 当 记 录 “ 已 支付 ”。 之 后 根据 收 到 的 发 票 来 调整 预算 和 实际 开支 之 间 可 能 存在 的 偏差 。 如 果 


“已 支付 ”的 金额 不 足以 支付 整个 项 目 开 文 ， 我 们 应 当 预 
开支 是 否 已 超出 预算 数额 。 如 果 余 额 是 正 数 ， 它 可 以 用 来 抵消 其 他 项 目的 超支 。 


表 3.3 传播 活动 具体 预算 
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期 准备 后 备 资金 。 这 样 我 们 就 可 以 确定 


项 ë H 询 价 金额 | 已 支 付 | 实际 发 票 金额 | 偏差 +/- | 后 总 fi 
会 场 的 租金 

视听 设备 

技术 人 员 

总 数 


3. 传播 方案 的 管理 


传播 方案 作为 一 项 管理 


施 传 播 活动 ， 


工具 ， 可 以 帮助 企业 或 组 织 的 管理 阶层 制定 企业 共同 目标 ， 指 导 实 
确定 在 企业 战略 方针 下 发 展 。 同 时 ， 它 有 利于 引导 工作 思想 和 协调 各 团队 之 间 的 合 


作 关 系 。 传 播 活动 不 仅仅 局 限于 传播 部 门 ， 因 为 方案 涉及 整个 企业 或 组 织 。 企 业 或 者 组 织 的 每 个 


成 员 都 属于 一 种 传播 载体 ， 而 且 每 个 成 员 应 
功 的 传播 方案 通常 不 能 只 


终 共 同 目 标 。 


应 该 了 解 传播 战略 意义 并 加 入 到 传播 方案 中 。 
4 依靠 一 种 传播 活动 项 目 ， 而 是 需要 凭借 一 


一 项 成 


系列 的 传播 活动 项 目 达到 最 


另外 ， 传 播 方案 需要 被 企业 所 有 部 门 所 接受 : 管理 部 门 、 传 播 部 门 、 企 业 员 工 。 通 常 ， 传 播 
部 门 利 用 不 同 的 方式 来 传达 传播 方案 并 取得 其 他 部 门 的 认可 ， 比 如 说 通过 企业 内 部 信息 网 、 在 
宣传 活动 开始 前 做 简要 介绍 、 针 对 传播 战略 辩论 赛 等 。 

传播 方案 的 实施 是 严谨 周密 的 ， 我 们 建议 为 每 一 个 特定 的 活动 指定 一 个 负责 人 。 为 了 确保 
每 项 活动 是 在 战略 方针 下 进行 和 便于 对 活动 做 出 及 时 调整 ， 公 司 或 企业 需要 定期 召开 会 议 (至 
少 一 月 一 次 ) 。 表 3. 4 所 示 为 活动 的 进程 和 预算 的 监督 。 

表 3.4 活动 的 进程 和 预算 的 监督 
受众 群体 信息 项 目 | 界 标 日 期 | 负责 人 | 预 # à 
员工 

客 户 

股东 

政府 机 关 

意见 领袖 

大 众 


以 上 数据 组 合 的 表格 便于 对 传播 活动 的 统筹 。 


企业 可 以 根据 自身 的 情况 ， 对 表格 做 出 修改 。 


> 
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根据 公司 、 机 关 、 集 体 或 联盟 的 不 同 标准 ， 传 播 活 动 管理 的 形式 是 多 样 化 的 。 传 播 活动 管理 
还 需要 随 着 传播 活动 的 进程 来 做 相应 调整 。 


3.1 传播 活动 的 集中 管理 


一 些 公司 或 行政 部 门 已 经 单独 设立 了 传播 部 门 ， 把 不 同 的 传播 职能 重新 组 织 在 一 起 。 通 常 
情况 下 ， 这 些 传播 部 门 直接 附属 于 组 织 的 最 高 领导 层 。 一 些 大 公司 的 传播 部 门 主管 也 是 执行 委 
员 会 委员 ， 与 其 他 部 门 的 高 管 一 起 构成 公司 的 决策 层 。 

根据 组 织 或 公司 的 规模 ,传媒 部 门 可 以 分 支 到 各 国 的 子 公 司 或 分 支 单 位 等 。 而 每 个 不 同 级 
别 的 传播 部 门 也 可 细 分 为 不 同 的 职能 。 各 国 子 公司 的 传播 部 门 负责 人 在 行政 级 别 上 从 属于 当地 
分 公司 总 经 理 ， 在 职能 上 从 属于 总 公司 传播 部 门 经 理 。 

一 个 公司 或 企业 宣传 部 门 的 重要 性 : 
简化 的 宣传 部 门 : 小 型 的 企业 和 组 织 的 宣传 部 门 可 以 由 一 到 四 个 人 组 成 ， 保 证 传播 工作 
的 完成 。 
。 大 型 的 宣传 部 门 : 此 时 的 宣传 部 又 可 下 设 不 同 的 办 公 室 ， 以 下 例子 的 宣传 部 细 分 为 了 五 

个 分 部 : 
内 部 宣传 部 通过 各 种 手段 负责 企业 内 部 传播 : 如 公司 杂志 、 公 司 信 息 部 、 电 子 邮 件 、 
内 联网 和 其 他 公司 内 部 沟通 手段 。 在 一 些 公司 或 企业 中 ， 内 部 宣传 部 可 以 附属 于 人 
力 资源 部 门 。 

一 一 新 闻 公 关 部 根据 媒体 的 性 质 细 分 为 以 下 几 个 类 型 : 行业 信息 类 、 普 通信 息 类 、 财 经 
信息 类 、 国 际 报 业 、 广 播 、 电 视 等 。 

一 一 对 外 宣传 部 负责 : 企业 形象 、 品 牌 经 营 、 广 告 、 网 络 、 会 展 、 产 品 促销 等 。 

一 一 公共 事务 部 主要 负责 与 国际 、 中 央 及 省 市 的 权力 机 构 的 沟通 。 

一 一 多 媒体 部 也 被 称 为 制作 、 编 辑 或 视听 部 。 多 媒体 部 涉及 对 印刷 资料 的 生产 和 设计 
(报纸 、 装 订 册 、 总 结 、 传 单 、 邮 件 )、 视 听 材 料 的 制作 (照片 、 影 像 电影 、 光 
盘 ) 、 和 公司 媒体 资料 库 的 管理 等 。 


3.2 各 有 关 部 门 分 管 的 宣传 部 


在 一 些 企业 中 ， 传 媒 活 动 是 直接 归属 到 各 有 关 部 门 ， 如 内 部 宣传 附属 于 人 力 资源 部 ， 市 场 宣 
传 从 属于 市 场 营 销 部 ， 财 政 宣传 和 企业 传媒 隶属 于 总 经 理 办 。 这 种 结构 的 优势 在 于 将 传播 责任 
下 放 到 各 有 关 部 门 ， 让 各 部 门 更 明确 传播 职责 ， 从 而 合理 管理 传播 预算 ， 并 便于 评估 传播 效果 。 
然而 ， 这 种 结构 也 很 可 能 造成 各 个 部 门 的 传播 不 一 致 的 情况 。 因 此 建立 一 个 统筹 协调 部 门 是 非 
常 重要 的 。 但 是 协调 工作 必然 耗 时 耗 力 。 同 时 ， 不 同 部 门 可 能 选择 不 同 的 广告 公司 ， 企 业 需要 进 
行 多 次 竞标 ， 也 可 能 导致 人 力 和 财力 的 浪费 。 
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随 着 企业 的 发 展 ， 可 能 面临 日 益 复 杂 的 传播 活动 。 此 时 ， 企 业 可 以 从 公司 各 部 门 中 调动 一 定 
的 人 员 ， 成 立 专案 小 组 ， 在 一 定 的 时 间 内 ， 负 责 一 定 的 传播 活动 ， 达 成 重要 的 战略 目标 。 例 如 ， 
当 企业 私有 化 ， 从 事 并 购 ， 或 者 进行 大 规模 的 内 部 重组 时 ， 成 立 专案 小 组 就 十 分 必要 。 这 个 小 组 
可 能 包括 各 部 门 的 成 员 ， 如 宣传 部 、 人 力 资 源 部 、 财 务 部 、 法 务 部 等 。 同 时 也 可 以 包括 外 部 公 
司 ， 如 顾问 公司 、 银 行 、 律 师 等 。 


4. 传播 效果 的 评估 


传播 活动 的 投资 必须 是 有 收益 性 的 ， 包 括 经 济 收益 、 社 会 收益 及 文化 收益 。 传 播 活动 和 其 他 
活动 项 目 一 样 应 该 得 到 评估 和 测量 。 如 果 一 项 活动 的 效果 不 能 进行 评 佑 ， 那 么 这 项 活动 就 有 可 
能 没有 意义 。 评 佑 传播 活动 效果 的 重要 性 有 以 下 四 点 : 

。 在 传播 方案 进行 中 ， 确 保 已 采取 的 措施 能 够 促使 目标 的 实现 。 在 必要 的 情况 下 ， 及 时 做 

出 调整 。 

。 在 方案 实施 的 后 期 ， 需 要 核实 目标 是 否 已 经 实现 和 分 析 可 能 导致 不 足 的 原因 。 

。 为 下 次 制定 方案 提供 经 验 ， 对 采取 的 各 项 活动 进行 性 价 比 的 评估 。 

。 用 客观 标准 评估 传播 部 门 主管 及 其 团队 。 


4.1 量化 指标 和 质 化 指标 


理想 的 状态 是 只 采用 量化 标准 。 因 为 数字 对 事实 的 体现 最 为 直观 ， 对 传播 效果 的 评估 也 更 
为 简单 。 量 化 指标 可 以 让 企业 更 直观 地 和 竞争 者 相 比 较 ， 如 知名 度 的 百分比 。 当 然 ， 这 样 的 指标 
建立 在 有 确实 可 信 的 消费 者 调查 数据 的 基础 上 。 许 多 量化 指标 都 仅 限于 使 用 公司 内 部 数据 。 比 
如 ， 一 年 内 企业 在 报刊 上 的 曝光 次 数 ， 即 使 没有 竞争 企业 的 相关 数据 ， 企 业 仍 然 可 以 根据 这 项 指 
标 ， 和 去 年 同期 做 比较 ， 从 而 进行 评估 。 

在 现实 中 ， 大 多 数 指标 是 质 化 指标 。 而 质 化 指标 又 是 很 主观 的 。 例 如 ， 同 一 篇 文章 ， 在 不 同 
的 读者 看 来 ， 可 能 意义 完全 不 同 。 换 名 话说 也 就 是 每 个 人 有 其 独特 的 衡量 标准 。 所 以 ， 在 广告 效 
果 测 试 时 ， 我 们 很 难 对 喜爱 广告 的 消费 者 的 总 数 有 个 量化 的 概念 。 但 是 可 以 通过 测试 ， 评 佑 喜爱 
该 广告 的 人 数 的 百分比 。 
4.2 操作 执行 中 的 跟踪 指标 

我 们 可 以 采用 一 系列 的 跟踪 指标 : 

。 内 部 传播 活动 : 
一 一 快讯 的 数量 ,企业 报刊 的 发 行 。 
一 一 召开 会 议 的 次 数 (接待 处 、 咨 询 台 等 ) 和 涉及 的 人 员 。 
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参加 年 终 总 结 的 员工 的 比例 。 
一 一 传播 信息 的 跟踪 : 可 以 用 表格 的 形式 表示 职工 所 期 待 了 解 的 具体 主题 。 
一 一 内 联网 点 击 的 次 数 和 所 点 击 的 主题 〈( 当 点 击 次 数 增长 过 快 ， 这 项 自动 指示 可 作为 警 
示 ， 引 起 有 关 部 门 注意 ) 。 
一 一 分 析 会 议 中 提出 的 问题 (频率 、 主 题 等 ) 。 
一 一 当 公 司 有 内 部 或 外 部 问答 体系 时 ， 分 析 员 工 提 出 的 问题 。 
采访 离开 公司 的 员工 。 
。 外 部 传播 活动 : 
一 一 来 自 客 户 、 股 东 、 大 众 等 的 信件 、 电 话 、 贺 电 或 请 求 函 的 次 数 。 
应 聘 者 的 演变 及 受 欢 迎 的 职位 。 
求职 者 的 反馈 意见 (由 人 力 资 源 部 门 组 织 ) 、 客 户 的 建议 (由 销售 网 执行 ) 和 意见 
领袖 的 看 法 等 。 
一 一 金融 分 析 师 的 注释 。 
一 一 关注 谈 及 公司 或 组 织 的 网 站 (官方 网 站 等 ) 。 
一 一 媒介 : 企业 专栏 发 表 的 次 数 、 召 开 记 者 招待 会 的 次 数 、 授 予 采访 的 数 次 〈 与 预约 记 
者 的 访问 区 别 开 ) 、 被 提问 的 次 数 (通过 电话 或 邮寄 的 形式 ) 、 文 章 发 表 的 数 次 或 电 
视 曝 光 率 等 来 定性 分 析 主 题 ( 见 表 3.5)。 
表 3.5 传媒 定量 表格 
公 司 | 战 上 略 | 财 政 | 开发 研究 产 品 | 人 力 资源 | 赞助 商 / 资 助 商 
广告 公司 
区 性 日 刊 或 中 央 型 日 乔 
经 济 财 政 类 报刊 
新 闻 


= 


行业 杂志 
广播 /电视 
免费 宣传 册 或 报刊 


表 3.5 的 列 是 由 不 同形 式 的 传播 媒体 所 构成 ， 而 行 则 是 由 不 同类 别 的 信息 部 门 组 成 。 但 表格 
本 身 可 根据 不 同 的 公司 或 组 织 来 制定 。 完 成 此 表格 只 需 填写 一 段 固定 时 间 (如 月 、 年 ) 内 的 文 
章 或 节目 的 数量 ， 并 通过 其 传播 的 形式 和 主题 分 类 。 另 外 ， 我 们 可 以 通过 这 些 文章 或 节目 对 企业 
形象 的 描述 进行 评 佑 : 正面 的 、 负 面 的 或 中 立 的 ， 并 对 这 些 评 佑 进行 统计 。 列 的 统计 解释 了 哪些 
信息 领域 最 受 关注 和 带 来 哪些 影响 ， 而 行 的 数据 显示 了 企业 传播 使 用 的 主要 媒体 。 除 此 之 外 ,， 表 
格 也 可 作为 企业 传播 管理 的 一 个 工具 ， 起 到 了 指导 和 提示 的 作用 ， 如 需要 加 强 或 改善 的 方面 、 需 
要 采用 哪些 有 效 的 媒体 。 
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我 们 还 可 以 对 这 个 表格 进行 完善 ， 如 加 入 每 个 媒体 的 受众 数量 及 电视 的 收视 率 和 可 见 度 ， 
来 更 好 地 确定 活动 的 影响 力 。 文 章 的 可 视 性 可 以 从 几 个 方面 来 体现 : 题目 的 属性 、 页 数 、 文 章 的 
类 别 和 大 小 、 是 否 附 有 图 片 等 。 电 视 节 目的 可 见 度 ， 则 由 播 出 的 时 间 、 重 复 的 次 数 、 播 出 的 频道 
等 来 综合 考量 。 


4.3 事前 预测 试 


适用 于 所 有 形式 的 传播 (公司 、 市 场 营销 等 ) 和 所 有 方式 的 传播 手段 。 事 前 预测 试 能 在 施 
行 传播 活动 之 前 评估 传播 活动 : 

。 对 传播 概念 和 信息 的 理解 与 认同 。 

。 受众 细 分 人 群 的 身份 确认 。 

。 各 项 技术 指标 : (一 条 广告 、 一 张 海 报 ) 清楚 易 读 性 及 视觉 上 的 清晰 性 

。 误解 和 误 用 的 可 能 性 。 

事前 预测 试 需 要 做 抽样 人 群 (内 部 或 外 部 ) 测验 ， 抽 样 人 群 需要 进行 精心 挑选 而 且 要 有 代 
表 性 。 参 与 者 应 该 分 享 他 们 对 测试 的 反应 和 表明 他 们 参与 测试 的 动机 和 理由 。 我 们 可 以 对 传播 
活动 的 概念 、 标 语 、 模 型 、 手 册 、 视 听 设 备 、 正 文 、 图 形 的 标准 等 进行 预测 试 。 事 前 测试 能 有 效 
地 避免 不 必要 的 努力 和 支出 ， 它 也 能 帮助 选择 几 种 可 解决 的 方案 。 


4.4 事后 测试 


事后 测试 在 活动 进行 后 期 采用 ， 确 保 传播 活动 是 否 能 够 达到 战略 目标 。 在 活动 末期 ， 它 有 利 
于 评估 战略 是 否 贴 切 ， 并 且 有 利于 理解 传播 效果 (正面 的 或 者 负面 的 ) 。 以 广告 为 例 ， 我 们 可 以 
测试 : 

。 THE: 听 说 或 看 过 此 信息 的 人 口 比 例 。 

o 记忆 度 : 能 给 出 产品 或 公司 名 称 的 人 口 比 例 。 

。 认可 度 : 欣赏 此 信息 的 人 口 比例 。 

。 吸引 度 : 是 否 此 信息 能 捕捉 到 人 们 的 注意 力 ? 

。 理解 度 : 是 否 此 信息 能 很 容易 被 人 们 理解 ? 

。 被 不 同 的 受众 群体 所 接受 。 

。 受众 所 认为 信息 的 可 信和 度 。 


4.5 内 部 调查 问卷 


内 部 调查 问卷 用 于 了 解 员 工 对 于 内 部 传播 的 意见 ， 也 用 于 了 解 员 工 对 外 部 传播 活动 的 意见 。 
通常 阶段 性 进行 〈 如 每 年 一 次 或 每 两 年 一 次 ) ， 用 于 了 解 公司 的 进步 、 缺 陷 ， 发 现 新 的 问题 和 员 
工 对 公司 新 的 认识 。 这 种 调查 问卷 可 以 是 定性 研究 也 可 以 是 定量 研究 。 定 量 的 调查 问卷 ， 由 定性 
问卷 结果 出 发 ， 面 向 所 有 员工 ， 或 一 部 分 有 代表 性 的 员工 。 问 卷 结果 可 以 用 不 同 的 标准 分 析 ， 按 
不 同 部 门 分 析 ， 按 不 同 职业 性 质 分 析 ， 按 职位 高 低 分 析 ， 按 年 龄 、 性 别 、 工 龄 等 分 析 。 内 部 调查 
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问卷 应 遵从 以 下 准则 ， 
。 保证 问卷 的 匿名 性 质 。 
。 坚持 公布 问卷 结果 ， 即 使 是 不 好 的 结果 。 
。 根据 问卷 结论 采取 相应 改进 措施 。 
。 公布 将 要 采取 的 措施 ， 及 其 实施 日 程 。 
。 如 果 一 些 措施 不 可 实施 ， 告 知 其 原因 。 
。 如 果 一 些 措施 需要 深入 讨论 ， 告 知 员工 ， 并 给 出 讨论 期 限 。 
调查 问卷 可 以 电子 邮件 的 形式 进行 。 这 种 新 的 形式 比 传统 信件 形式 多 了 以 下 优点 : 
。 实施 速度 更 快 (分 发 问卷 、 回 收 结果 速度 快 ， 便 于 直接 分 析 ) 。 
。 可 以 根据 员工 、 工 种 、 工 厂 地 址 进行 分 类 目标 调查 。 
。 便于 更 经 常 地 进行 调查 〈 每 个 月 或 每 个 季度 ) ， 可 使 被 调查 人 范围 更 广 ， 更 具 代表 性 。 


4.6 形象 测试 标准 表 
同 内 部 问卷 调查 一 样 ， 形 象 测试 标准 表 可 以 对 企业 的 形象 资本 的 演变 进行 量化 的 测试 ; 
。 知名 度 : 在 不 同 目标 地 域 的 知名 度 的 增加 。 


。 身份 : 不 同 特点 的 演变 ， 以 突出 企业 身份 特征 。 
。 吸引 力 : 建议 使 用 定性 类 的 调查 来 更 好 的 理解 公众 对 企业 的 态度 和 引起 该 态度 的 


原因 。 
同 内 部 问卷 调查 一 样 ， 形 象 测试 从 定性 的 调查 开始 ， 通 常 由 单独 面对面 的 调查 ， 或 通过 电话 
和 邮件 进行 调查 。 
以 下 是 巴 斯 德 学 院 2001 年 在 欧洲 六 国 熏 论 领袖 中 调查 总 结 的 形象 测试 标准 表 的 例子 ， 如 图 


3.6 ~3.9 所 示 。 


问题 : 请 指出 以 下 哪 项 活动 是 巴 斯 德 学 院 负责 的 ? (该 问题 只 针对 认识 巴 斯 德 学 院 的 人 ) 


巴 斯 德 学 ”总体 | 德国 卢森堡 | 西班牙 法 国 英国 意大利 


院 负责 的 比利时 
荷兰 
医学 研究 97% 98% 98% 100% 96% 96% 94% 
JR RTE 84% 94% 90% 92% 91% 50% 81% 
疫苗 74% 72% 77% 94% 88% 49% 51% 
卫生 器 械 分 析 68% 78% 66% 65% 66% 68% 63% 
食品 风险 控制 ”49% 76% 55% 54% 32% 41% 36% 
门诊 48% 90% 51% 34% 41% 43% 25% 
教学 45% 13% 50% 64% 38% 67% 35% 
环境 分 析 30% 58% 21% 24% 19% 33% 26% 


图 3.6 关于 巴 斯 德 学 院 经 营 活动 的 问卷 调查 〈 欧洲) 


本题: 以 下 活动 中 ， 


医学 研究 
DER TE 
疫苗 
卫生 器 械 分 析 
食品 风险 监控 
门诊 

教学 
环境 分 析 


巴 斯 德 学 院 
负责 的 活动 


3.7 欧洲 六 国 对 巴 斯 德 学 


问题 : 请 对 巴 


享有 盛名 
值得 信任 
研究 领先 
活跃 
HUB A 
现代 化 
管理 有 效 
媒体 知名 度 高 
管理 透明 
对 其 活动 
宣传 得 当 


享有 盛名 
值得 信任 
研究 领先 
活跃 

慷慨 无 私 
现代 化 
管理 有 效 
媒体 知名 度 高 
管理 透明 
对 其 活动 宣 
传 得 当 


97% 
84% 
74% 
68% 
49% 
48% 
45% 
30% 


院 经 营 活动 的 了 解 (便于 了 解 不 同 国家 信息 的 差别 ) 


斯 德 学 院 以 下 特 


98% 
96% 
94% 
81% 
79% 
78% 
70% 
56% 
41% 
40% 


很 差 


1% 
2% 


7% 
4% 
9% 


请 指出 哪些 由 巴 斯 德 学 院 负 责 。( 该 问 
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非 巴 斯 德 学 院 
负责 的 活动 


2% 
8% 
21% 
23% 
38% 
43% 
44% 
57% 
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1% 
8% 
5% 
9% 
13% 
9% 
11% 
13% 


图 3.8 学 院 实际 公众 形象 描述 


德国 
99% 
96% 
95% 
71% 
72% 
78% 
69% 
50% 
22% 
33% 


A 3.9 


较 差 较 好 

1% 20% 

1% 37% 

4% 47% 

12% 60% 

9% 54% 

17% 56% 

7% 59% 

34% 41% 

32% 37% 

43% 36% 

(欧洲 ) 

荷 比 卢 西班牙 法 国 
98% 100% 97% 
99% 100% 95% 
89% 97% 98% 
84% 96% 90% 
79% 80% 84% 
72% 87% 78% 
88% 72% 83% 
51% 70% 59% 
51% 54% 54% 
36% 60% 42% 


欧洲 各 国 对 学 院 的 形象 描述 


很 好 
77% 
59% 
47% 
21% 
25% 
22% 
11% 
15% 
4% 
4% 


英国 
96% 
94% 
88% 
70% 
89% 
67% 
61% 
40% 
43% 
67% 


题 只 针对 认识 巴 斯 德 学 院 的 人 ) 


征 进 行 评价 〈 该 问题 上 只 针对 认识 巴 斯 德 学 院 的 人 ) 


总 体 好 
99% 
96% 
94% 
81% 
79% 
78% 
70% 
56% 
41% 
40% 


意大利 
94% 
94% 
93% 
82% 
61% 
87% 
28% 
68% 
25% 
37% 
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4.7 评价 传播 效果 的 其 他 指标 


企业 总 体 的 运行 效果 可 以 提供 有 用 的 指标 来 衡量 传播 计划 的 效果 。 
。 传播 活动 后 销售 是 否 有 所 增长 ? 

。 企业 的 股票 是 否 被 大 量 购买 ? 

。 企业 股票 是 否 增值 ? 

。 招聘 广告 后 应 聘 者 有 多 少 ? 

。 企业 总 体形 象 在 传播 活动 后 ， 有 多 少 人 投了 简历 到 长 期 简历 库 ? 
。 SR AZ MAR? 


传播 活动 方案 是 一 项 有 利 的 管理 工具 ， 我 们 可 以 用 它 来 确定 战略 目标 及 达到 战略 目标 的 方 


法 。 它 同时 也 是 一 项 任务 管理 工具 ， 当 某 组 织 或 团体 有 多 项 传播 任务 时 ， 可 以 保证 传播 的 协调 进 
行 。 传 播 活动 的 过 程 根据 企业 的 规模 和 经 营 活动 而 不 同 。 而 总 体 可 分 为 五 个 大 方向 : 企业 形象 传 


播 、 


内 部 沟通 、 营 销 传播 、 财 政 传播 和 危机 传播 。 传 播 活动 方案 的 撰写 分 为 以 下 几 个 步骤 : 
。 提出 战略 目标 。 

o 确定 传播 活动 目标 。 

。 选择 和 分 析 目 标 受众 。 

。 撰写 关键 信息 。 

选择 要 应 用 的 传播 技巧 和 活动 。 

。 日 程 表 和 计划。 

o 估算 人 力 资 源 和 财务 预算 。 
o 确定 评估 活动 效果 的 指标 。 
o 对 传播 活动 效果 进行 评估 有 利于 对 活动 进行 深入 分 析 ， 以 改进 下 个 传播 计划 ， 进 入 良 


传播 活 
战略 目标 一 了 动 目标 
ra N 


评价 指标 受众 


| ] 


预算 关键 信息 


3.10 传播 活动 计划 循环 图 
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问题 和 练习 


: 传播 活动 方案 的 作用 是 什么 ? 

: 传播 活动 指挥 部 的 主要 职责 是 什么 ? 

: 传播 活动 方案 撰写 的 步骤 有 哪些 ? 

: 请 访问 几 大 汽车 制造 商 的 网 站 ， 如 标致 、 雷 诺 、 雪 铁 龙 、 菲 亚 特 等 ， 试 着 对 这 些 品牌 
象 进行 定义 ， 并 指出 每 个 品牌 的 优 缺 点 。 

: 为 了 确定 传播 活动 的 目标 ， 应 如 何 进行 分 析 ? 

: 如 何 确 定 传播 活动 的 受众 ? 

: 什么 是 传播 组 合 ， 其 意义 是 什么 ? 

: 企业 或 组 织 的 传播 仅 限 于 媒体 广告 吗 ? 请 曾 述 。 

: 如 何 制 定 一 项 传播 活动 的 预算 ? 

10: 衡量 传播 活动 效果 的 主要 指标 有 哪些 ? 
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媒体 与 广告 


本 章 学 习 目 标 
。 理解 创建 和 实施 媒体 广告 的 过 程 和 步 又 ; 


对 媒体 广告 进行 全 面 了 解 ， 重 点 学 习 广 告 创意 以 及 媒介 策划 ; 
比较 各 种 创意 方法 的 异同 并 发 气 可 能 的 创作 平台 ; 
理解 媒介 策划 的 结构 ; 

学 习 如 何 针 对 具体 的 宣传 活动 选择 合适 的 媒体 ; 

学 习 如 何 对 媒体 广告 方案 进行 评估 。 


在 1940 年 以 前 ， 当 人 们 谈论 到 媒体 广告 时 ， 它 的 作用 只 不 过 是 提供 各 个 企业 的 商业 报价 而 
已 。 图 4. 1 所 示 为 中 国 早期 的 香烟 广告 招贴 画 。 时 至 今日 ， 广 告 的 概念 已 经 拓展 为 企业 /组 织 的 
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图 4.1 中 国 早期 的 香烟 广告 招贴 画 
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品牌 和 商品 宣传 的 各 种 方法 的 集合 。 它 是 一 种 大 众 传播 方式 ， 由 于 覆盖 面 很 广 ， 所 以 可 以 轻 而 易 
举 地 影响 到 相关 目标 人 群 。 通 常情 况 下 ， 大 众 传媒 是 广告 的 载体 ， 包 括 报 纸 、 期 刊 、 广 播 、 电 
视 、 广 告 牌 、 电 影院 以 及 互联 网 。 塞 氛 尔 ， 约翰 逊 曾 于 1759 年 说 道 :“ 广 告 业 的 发 展 已 达 极致 ， 
今后 不 会 再 有 多 大 的 改变 。” 广告 ， 就 如 同 它 的 名 字 一 样 ， 是 一 个 十 分 有 趣 、 充 满 创意 的 行业 ; 
因此 每 次 人 们 自 认为 找到 了 完美 的 方案 时 ， 总 会 出 现 可 以 进一步 提高 广告 的 质量 和 效率 的 新 技 
术 和 新 方法 。 

告 是 一 门 沟通 艺术 ， 那 么 对 以 下 几 个 方面 进行 学 习 就 十 分 必要 了 : 创意 ， 媒 体 规 划 ， 组 织 
活动 时 间 表 ， 事 前 和 事后 评估 ， 广 告 效 果 的 测定 等 。 在 广告 制作 之 前 ， 企 业 必 须要 了 解 向 广告 公 
司 提交 方案 要 求 大 纲 的 原因 ， 并 学 习 如 何 正 确 制作 这 份 方案 要 求 大 纲 。 同 时 ， 企 业 还 必须 核实 广 
告 内 容 以 及 形式 的 合法 性 。 


KES (Aubade) 的 品牌 广告 

欧 巴 德 ， 法 国 知名 女性 内 衣 品 牌 ， 其 “诱惑 课 
程 ”系列 堪 称 广告 业 的 经 典 。 与 其 做 普通 的 广告 ， 
欧 巴 德 将 每 一 季 的 海报 都 加 入 女性 吸引 男性 的 小 窟 
门 ， 让 广告 深入 女性 消费 者 脑海 ， 如 图 4.2 所 示 。 它 
向 世人 证 明了 广告 不 但 可 以 提升 品牌 知名 度 、 改 善 
品牌 形象 ， 还 可 以 极 大 地 促进 销售 额 。 这 个 系列 的 
广告 还 有 一 个 非常 有 趣 的 特点 ， 在 其 所 有 的 广告 招 
贴画 中 ， 内 衣 模 特 的 面部 从 来 没有 出 现 过 ， 这 种 做 
法 在 同类 产品 的 广告 中 甚 为 少见 。 欧 巴 德 的 成 功 证 
明了 不 仅 大 众 消费 品 需 要 广告 宣传 ， 高 端 品牌 同样 
需要 。 


图 4.2 欧 巴 德 品牌 的 海报 之 一 〈 写 着 “诱惑 
课程 第 和 9 课 ， 延长 目光 碰 触 的 神奇 力量 。”) 


1. 广告 方案 要 求 大 纲 


在 进行 广告 创作 或 确定 广告 信息 之 前 ,广告 宣传 活动 的 第 一 步 是 广告 主 为 广告 代理 准备 好 
一 份 详尽 的 广告 方案 要 求 大 纲 。 这 份 大 纲 会 同时 交 给 几 个 广告 代理 ， 在 限定 时 间 内 ， 提 供出 最 佳 
广告 方案 的 代理 公司 将 会 被 广告 主 雇佣 ， 为 其 策划 本 次 传播 活动 。 我 们 必须 注意 ， 广 告 作为 传播 
的 一 种 方式 ， 同 样 可 以 分 为 企业 形象 的 、 内 部 的 、 市 场 的 、 金 融 的 或 者 是 危机 传播 的 。 


A ss 


在 制作 广告 方案 要 求 大 纲 的 时 候 ， 我们 要 知道 哪些 要 素 是 必须 包含 进去 的 。 在 这 之 前 ， 
需要 对 大 纲 本 身 有 个 恰当 的 了 解 。 首 先 ， 方 案 要 求 大 纲 是 整个 广告 宣传 活动 的 详细 说 明 书 ， 


我 们 
它 是 


代理 公司 与 广告 主 之 间 的 纽带 。“ 广 告 方案 要 求 大 纲 定义 了 广告 主 提出 的 问题 和 要 求 ， 它 是 详尽 
的 、 精 确 的 并 且 是 可 操作 的 。 其 最 重要 的 元 素 是 给 予 广告 公司 尽 可 能 详尽 的 信息 ， 因 此 传播 目标 
的 定义 和 行动 的 方案 一 定 要 描述 准确 ， 只 有 如 此 ， 广 告 代理 才能 高 效率 地 工作 ， 并 且 做 出 最 佳 的 


策划 案 。 广 告 代 理 ， 他 们 在 工作 过 程 中 ， 也 可 以 帮助 广告 主 不 断 完善 这 份 大 纲 。” (来 源 : 
媒体 代理 协会 ) 
一 份 合 格 的 大 纲 必须 包含 以 下 几 点 的 信息 : 
。 EX: 
一 一 公司 简介 ; 


一 一 产品 (或 服务 ) 介绍 ， 技 术 上 或 者 制度 上 的 限制 也 应 包含 在 内 ; 
一 一 该 产品 (或 服务 ) 的 市 场 分 析 : 目标 人 群 、 渠 道 、 销 售 、 竞 争 对 手 等 。 
定义 要 通过 传播 解决 的 问题 和 传播 对 象 。 

品牌 的 相关 信息 ， 包 括 之 前 做 过 的 宣传 活动 以 及 全 部 使 用 过 的 传播 方式 。 
品牌 当前 的 市 场 战 略 (SWOT 分 析 : 机 会 4 威胁， 优势 /劣势 ) 。 

告 主 对 于 宣传 角度 的 建议 。 

告 主 对 于 广告 的 一 些 要 求 。 


法 国 


无 论 大 纲 的 信息 量 有 多 少 ， 一 定 要 采用 书面 的 形式 ， 因 为 这 样 的 话 ， 无 论 是 广告 主 内 部 对 其 


进行 核定 ， 还 是 发 送 给 多 家 广告 代理 ， 都 能 保证 大 纲 内 容 的 一 致 性 。 对 于 广告 代理 而 言 ， 


在 广 


告 主 进行 口头 陈述 之 前 得 到 书面 的 大 纲 十 分 重要 。 这 样 广告 代理 们 就 能 提前 对 问题 进行 思考 , 
在 陈述 当天 ， 就 可 以 把 全 部 精力 放 在 广告 预算 上 面 了 。 这 份 大 纲 是 广告 主 和 代理 之 间 对 话 的 


基础 。 


在 收 到 大 纲 之 后 ， 就 要 开始 广告 创意 之 外 的 准备 工作 了 。 市 场 部 人 员 和 /或 广告 部 经 理 们 ， 


要 在 战略 规划 员 的 协助 下 ， 对 大 纲 进行 深入 研究 : 


及 为 了 吸引 顾客 我 们 应 该 向 广告 对 象 传播 何 种 信息 。 
产品 或 者 服务 的 市 场 : 


产品 或 者 服务 : 对 产品 或 服务 的 研究 很 必要 ， 要 了 解 它 的 市 场 定 位 ， 理 解 它 的 不 足 ， 以 


一 一 目标 人 群 : 必须 对 现 有 的 和 现在 的 客户 进行 合理 的 鉴别 和 研究 ， 深 入 了 解 他 们 的 消 


费 行 为 ， 这 样 我 们 就 能 为 以 后 的 工作 莫 定 良好 的 基础 。 这 部 分 工作 属于 调研 的 前 期 


工作 。 


一 一 竞争 对 手 : 产品 或 服务 的 竞争 对 手 的 宣传 策略 分 析 ， 寻 找 未 来 宣传 活动 的 突破 点 。 


渠道 、 销 售 以 及 其 他 与 产品 相关 的 因素 必须 全 部 了 解 。 
一 一 要 仔细 考虑 广告 主 的 建议 ， 并 认真 研究 先前 的 宣传 活动 。 


只 有 将 这 些 准 备 工 作 全 部 做 完 ， 我 们 才 可 以 开始 进行 成 略 思 考 和 广告 创意 这 部 分 的 工作 。 


图 4.3 向 我 们 展示 了 完成 一 次 宣传 活动 所 需要 进行 的 步 又 。 
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图 4.3 广告 媒体 宣传 活动 


2. 广告 创意 


广告 创意 是 广告 的 核心 ， 是 传播 过 程 中 不 可 分 割 的 元 素 。 它 是 整个 宣传 活动 质量 与 效果 的 
保证 。 一 个 好 的 广告 创意 可 以 为 广告 宣传 活动 创造 一 个 较 高 的 记忆 率 ， 相 对 降低 了 媒体 购买 的 
成 本 。 广 告 创意 之 前 ， 定 义 广 告 策略 和 创意 平台 的 工作 属于 市 场 营销 的 范畴 。 这 部 分 的 工作 对 于 
告 主 实现 其 预期 目标 有 很 大 的 助 益 。 只 有 完成 了 以 上 工作 ， 广 告 创意 才 可 以 开始 。 媒 体 规划 与 
告 创意 同等 重要 ， 因 为 二 者 之 间 有 着 不 可 避免 的 相互 依赖 关系 。 媒 体 的 选择 会 影响 广告 创意 ， 
反之 ， 广告 创意 也 能 够 影响 对 媒体 的 选择 ， 因 此 ， 在 广告 制作 过 程 中 ,创意 与 规划 双方 人 员 必 须 
保持 良好 的 沟通 。 在 方案 要 求 大 纲 中 , 广告 主要 对 此 次 传播 应 该 达到 的 目标 有 一 个 定义 ， 然 后 由 
告 部 经 理 将 其 转化 为 操作 性 的 术语 ， 作 为 创意 的 依据 : 它 应 该 包含 全 部 重要 的 、 有 意义 的 元 
素 ， 以 帮助 创意 人 员 进 行 思考 。 在 进行 这 一 步 工作 的 时 候 ， 我 们 需要 一 个 理论 框架 来 指导 公司 的 
广告 策略 。 


虚假 广告 

虚假 广告 ， 是 指 以 欺骗 方式 进行 不 真实 的 广告 宣传 。 

发 布 虚假 广告 的 具体 行为 如 下 . 

(1) 广告 主 介 绍 的 商品 、 服 务 本 身 即 是 虚假 的 。 

1) 广告 中 有 关 商 品质 量 、 性 能 、 功 效 等 的 说 明 ， 不 符合 商品 的 实际 质量 、 性 能 、 功 效 等 。 


和 


ABLE 


2) 擅自 改变 食品 、 药 品 、 农 药 等 特殊 商品 的 《广告 审批 表 》 批 准 宣传 的 内 容 ， 进 行 虐 
B, AKE, RA, RIKZ, 
3) 利用 虚假 广告 招生 办 学 、 培 训 技 术 。 
4) 发 布 虚假 的 “致富 信息 、 实 用 技术 ”广告 骗取 钱财 。 
5) 无 商品 可 供 ， 或 以 次 充 好 ， 以 邮购 为 名 骗取 购物 款 ， 非 法 件 利 。 
(2) 广告 主 自我 介绍 的 内 容 与 实际 不 符 。 
1) 谎 称 自己 已 取得 生产 许可 证 、 商 品 注册 证 ; 谎 称 产品 质量 已 达到 规定 标准 、 认 证 合 
并 获得 专利 等 ; 谎 称 产品 获奖 、 获 优质 产品 称号 等 。 
2) 假冒 他 人 注册 商标 、 科 技 成 果 以 及 假冒 他 人 名 义 为 自己 的 企业 或 产品 做 广告 宣传 。 
(3) 对 产品 、 服 务 的 部 分 承诺 是 虚假 的 ， 不 能 兑现 的 且 带 有 欺骗 性 的 。 
根据 《广告 法 ) 规定 ， 利 用 广告 对 商品 或 者 服务 作 虚 假 宣传 的 ， 由 广告 监督 管理 机 关 责 
令 广 告 主 停止 发 布 ， 并 以 等 额 广告 费用 在 相应 范围 内 公开 更 正 消 除 影响 ， 并 处 以 广告 费用 1 售 
以 上 5 倍 以 下 的 罚款 ; 对 负 有 责任 的 广告 经 营 者 、 广 告发 布 者 没收 广告 费用 ， 并 处 广告 费用 
1 倍 以 上 5 们 以 下 的 罚款 ; 情节 严重 的 ， 依 法 停止 其 广告 业务 。 构 成 犯罪 的 ， 依 法 追究 刑事 


责任 。 


i 


2.1 创意 策划 书 : 创意 平台 


创意 策划 书 是 将 客户 方案 要 求 转化 为 创意 的 技术 性 语言 ， 便 于 与 创意 部 人 员 沟 通 。 由 广告 
部 经 理 负责 ， 它 应 该 包含 对 广告 创意 至 关 重 要 的 全 部 元 素 。 创 意 策划 书 由 两 部 分 组 成 : 广告 主 的 
需求 和 创意 平台 。 广 告 主 的 需求 概括 了 本 次 广告 活动 的 背景 (现状 和 市 场 目 标 ) 以 及 目标 CH 
标 人 群 、 期 望 效果 和 传播 理念 ) 。 
创意 平台 的 概念 则 要 复杂 得 多 ， 这 也 是 它 被 分 为 很 多 部 分 的 原因 。 首 先是 创意 的 大 方向 ， 也 
是 我 们 所 说 的 “创意 平台 ”， 是 广告 经 理 为 了 更 好 地 引导 创意 流程 确定 的 大 方针 。 这 个 大 方向 通 
常 由 经 理 和 广告 主 共 同 商讨 确认 ， 明 确 广告 信息 的 内 容 和 风格 。 
我 们 可 以 通过 图 4. 4 法 国 波尔多 机 场 的 广告 来 分 析 : 
。 广告 主 ; 法 国 波尔多 市 机 场 。 
。 广告 目的 : 波尔多 机 场 与 德国 汉莎 航空 公司 共同 开发 了 一 条 波尔多 - 荣 尼 黑 的 固定 航线 ， 
因此 需要 对 乘客 进行 一 次 宣传 。 
。 目标 人 群 : 以 “商务 ”乘客 为 主 。 
。 广告 创意 : 用 议 谐 曲 默 的 语言 加 上 意义 清晰 的 图 片 来 表现 新 航线 的 终点 (图 4.4 F, K 
机 座位 的 安全 带 都 变 成 了 德国 巴伐利亚 风格 的 背带 )。 
。 发 布 媒体 : 杂志 ,报纸 ，4 x3 规格 的 展架 以 及 公交 车 车 映 广告 。 
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图 4.4 案例 : 波尔多 机 场 的 广告 创意 (TBWA 集团 ALS Cachou 广告 公司 ) 


a， 以 企业 提供 的 产品 为 基础 的 创意 平台 : 文案 策略 
创意 平台 的 概念 是 在 1950 ~ 1970 年 这 段 时 期 才 确 立 起 来 的 ， 现 在 已 广泛 应 用 在 那些 主要 目 
标 为 增强 购买 意愿 和 提高 消费 量 的 经 济 领域 ， 特 别 是 那些 在 快速 消费 品 领域 中 寻求 其 独特 市 场 
定位 的 品牌 以 及 产品 。 
文案 策略 的 形式 不 是 唯一 的 ， 每 个 广告 公司 的 方法 都 不 尽 相 同 。 为 了 选择 最 佳 的 策略 ， 必 须 
具体 情况 具体 分 析 。 下 面 就 是 最 常用 的 三 种 文案 策略 : 
a)“ 传 统 ” 文 案 策略 
这 种 文案 策略 是 由 美国 宝洁 公司 在 20 世纪 50 年 代 的 时 候 发 明 的 。 在 创意 工作 开始 之 前 ， 由 
市 场 部 门 定制 策略 ， 然 后 再 交 给 创意 部 门 执 行 具体 创作 。 定 义 传播 信息 以 及 传播 目标 是 这 种 策 
略 的 核心 内 容 。 
文案 策略 的 目的 是 指导 并 激发 灵感 ， 并 且 它 应 该 为 品牌 提供 传播 上 的 解决 方案 ， 同 时 指出 
告 消息 的 重点 为 哪些 。 文 案 策略 的 种 类 多 种 多 样 ， 很 多 专家 认为 每 个 广告 公司 的 策略 都 是 不 
同 的 。 但 是 ,我们 注意 到 无 论 哪 种 策略 都 包含 了 以 下 4 个 基本 要 素 : 
。 承诺 或 者 说 广告 方针 : 根据 事先 的 市 场 调研 结果 ， 向 消费 者 做 出 有 针对 性 的 承诺 ， 使 得 
信息 更 容易 被 目标 人 群 接受 。 
。 依据 或 者 说 支持 承诺 的 论据 (原因) : 对 承诺 进行 证 明 ， 以 事实 说 话 ， 表 明 自 己 的 优势 ， 
以 此 说 服 。 
。 消费 者 获 益 : 也 就 是 消费 者 能 获得 什么 具体 的 好 处 。 这 是 一 个 主观 的 提议 ， 它 的 目的 是 
让 传播 对 象 更 为 直观 地 理解 广告 做 出 的 承诺 ， 这 个 部 分 是 专门 针对 消费 者 群体 的 。 
。 语调 : 语调 是 指 广告 信息 的 氛围 、 创 作 及 其 情感 。 它 主要 是 对 广告 信息 的 感情 色彩 从 下 列 几 个 


jn 


en 


人 
方面 进行 描述 : 传播 风格 (幽默 的 、 讽 刺 的 、 戏 剧 性 的 ……) ， 人 物 类 型 ， 布 景 …… 然 而 ， 一 
此 广告 公司 在 文案 策略 里 不 会 确认 语调 。 他 们 认为 语调 应 该 由 创意 部 人 员 在 下 一 步 时 进行 。 
图 4.5 所 示 为 法 国 达 能 公司 绿色 酸奶 文案 策略 分 析 。 


“Et tu vois, avec BIO, 
tout est en ordre à l'intérieur !” 


UR| 


承诺 调整 肠 道 消化 功能 
依据 产品 含有 活性 双 歧 杆菌 
消费 者 获 益 维持 良好 的 健康 与 体型 
语调 信息 性 的 ， 女 性 化 的 


图 4.5 法国 达能 公司 绿色 酸奶 文案 策略 分 析 


b)“ 创 意 ” 文 案 策 略 
创意 文案 策略 是 另 一 种 文案 策略 。 这 种 文案 策略 比较 灵活 ， 让 创意 工作 者 有 更 大 的 发 挥 空 
间 。 同 时 又 不 失 创意 过 程 中 的 严谨 。 创 意 文案 策略 应 该 体现 传播 战略 方针 ， 同 时 又 是 创新 的 ， 
够 被 不 同 的 方法 诠释 的 。 它 包含 了 以 下 3 个 基本 要 素 : 
。 广告 主轴 : 指 广告 要 向 目标 受众 传递 的 中 心思 想 (和 承诺) 。 
。 引导 概念 : 指 能 够 引起 消费 者 共鸣 的 概念 。 这 个 概念 是 广告 创意 的 关键 ,决定 了 广告 是 
否 有 效 。 这 个 概念 应 该 吸引 人 、 容 易 理解 、 具 体 、 可 信 、 能 被 大 部 分 受众 所 接受 ,并 日 
符合 产品 技术 的 要 求 。 
主题 : 它 是 对 传播 信息 的 诠释 。 编 辑 理念 、 剧 情 、 音 乐 、 语 调 、 信 息 环 境 ， 所 有 能 用 来 
表现 真实 效果 的 方方面面 。 
我 们 可 以 通过 以 下 雪铁龙 广告 来 分 析 其 文案 策略 〈 见 图 4.6)。 
。 广告 主轴 : 广告 主轴 的 定义 取决 于 产品 定位 。 首 先 要 确定 目标 消费 者 ， 然 后 根据 消费 者 
的 需求 进行 产品 的 定位 。 产 品 的 销售 宣言 ， 也 就 是 广告 信息 的 基础 ， 必 须 符 合 目标 人 和 群 
的 价值 、 态 度 和 喜好 ， 以 及 他 们 的 消费 习惯 。 广 告 主轴 ， 即 广告 的 中 心思 想 只 能 有 一 个 。 
确定 广告 主轴 的 最 佳 手段 ， 是 对 促进 消费 的 有 利 因素 和 阻碍 消费 的 不 利 因素 进行 综合 
析 。“ 最 恰当 的 方法 ， 是 选择 不 存在 阻碍 的 消费 因素 ， 这 些 因素 鼓励 消费 者 ， 并 且 不 会 让 
他 们 觉得 不 体面 ， 产 生 负 罪 感 。 最 终 确定 的 主轴 应 该 是 产品 特有 的 ， 并且 是 有 创意 的 。” 


(来 源 : http: //jaseur. free. fr/jaseur/strategiecreative. htm) 。 
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广告 主轴 为 购车 者 省 钱 
以 节俭 著称 的 法 国 传奇 足球 教练 居 


LS 
AE 鲁 (Guy Roux) 
主 题 幽默 


LES 40 JOURS CITROEN | LES PRIX LES MOINS CHERS DE LANNEE | 
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4800€ 
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Et en plus Prime Envirannement de 750 €” 


图 4.6 文案 策略 案例 : 雪铁龙 赛 纳 系列 广告 创意 


表 4.1 广告 主轴 分 析 实 例 
来 源 :《 市 场 传播 》(La Communication Marketing) 第 三 版 ，Décaudin J. M. (2003) 


轻薄 的 笔记 本 电脑 很 方便 ， 但 会 给 人 脆弱 易 坏 的 印象 


会 产生 阻碍 的 消费 因素 
低热 量 的 冰激凌 甜点 ， 让 人 党 得 没有 什么 味道 


购买 名 牌 汽车 同时 会 让 人 觉得 追求 虚荣 


可 能 让 消费 者 觉得 不 体面 的 消费 因素 成 人 玩 电 子 游戏 会 让 人 觉得 幼 蕉 


不 易 被 改变 的 阻碍 因素 男性 对 化 妆 品 的 抗拒 ， 认 为 会 被 人 取笑 

没有 创意 的 主轴 如 美国 碳酸 饮料 品牌 经 常 使 用 老 套 的 创意 主轴 可口可乐 ， 百 事 可 乐 等 
速溶 咖啡 的 广告 使 用 “方便 快速 ”作为 主轴 : 所 有 同类 产品 ， 无 论 吕 

nr co 速溶 咖啡 的 广告 使 用 “方便 快速 ”作为 主轴 ， 所 有 同类 产品 ， 无 论 品 


M, 都 具有 该 特点 


然而 ,饱和 的 市 场 环境 以 及 数量 庞大 的 广告 使 得 寻找 产品 特有 的 、 有 创意 的 主轴 越 来 越 困 
难 。 如 果 无 法 通过 广告 主轴 使 其 同 其 他 产品 区 分 开 来 ， 那 么 引导 概念 的 选择 就 起 到 了 重要 的 作 
用 。 它 是 产品 在 众多 广告 中 脱 儿 而 出 的 关键 。 

。 引导 概念 : 是 利用 一 种 具体 的 方式 来 证 明 产品 的 可 信和 度 。 它 能 够 引导 消费 者 对 产品 产生 

正面 的 印象 。 利 用 明星 代言 是 常用 的 引导 概念 。 

一 一 引导 概念 的 形象 必须 吸引 人 ， 容 易 理解 ， 与 产品 相关 (为 营养 产品 代言 的 人 不 能 
瘦 ， 为 抗争 产品 代言 则 不 能 太 年 轻 ) ， 可 以 信赖 ， 能 够 被 观众 接受 。 

一 一 传达 的 信息 必须 明确 ， 保 证 消费 者 不 会 错误 理解 广告 消息 。 


on d 


FORTS. 
y" 


和 象 要 独特 ， 避 免 在 竞争 中 与 他 人 产生 混淆 〈( 例 如， 在 十 二 月 的 时 候 在 广告 中 使 
用 圣诞 老人 的 形象 ， 就 会 导致 相当 程度 的 混淆 ， 因 为 这 个 时 期 圣诞 老人 的 出 现 频 
率 太 高 ) 。 

必须 真实 可 信 : 如 某 些 化 妆 产 品 的 广告 承诺 在 一 定时 间 内 将 显著 消除 皱纹 ， 就 通常 
会 面临 消费 者 的 信任 危机 。 

必须 在 目标 人 群 的 容忍 范围 之 内 : 在 这 一 点 上 我 们 必须 极其 注意 ， 特 别 是 广告 内 
容 涉及 了 性 、 色 情 、 信 和 仰 或 者 幽默 的 时 候 ; 因为 人 们 对 这 些 消息 的 理解 很 容易 产 
生 歧 义 ， 从 而 导致 某 些 抵制 行为 。 例 如 2004 年 9 月份 《 国 际 广告 》 杂 志 第 48 页 
刊登 了 一 则 名 叫 “ 龙 篇 ”的 立 邦 漆 广 告 作品 〈 见 图 4.7) ， 画 面 上 有 一 Ah 
式 的 亭子 ， 亭 子 的 两 根 立柱 各 盘 着 一 条 龙 ， 左 立柱 色彩 黯淡 ， 但 龙 紧 紧 攀 附 在 柱 
FE; 右 立 柱 色 彩 光鲜 ， 龙 却 跌 落 到 地 上 。 作 为 一 幅 广 告 作品 ,创意 是 好 的 , 但 
是 不 能 伤害 一 个 民族 的 感情 。 这 则 广告 触动 了 中 国人 民 那 根 最 敏感 的 神经 ， 人 们 
不 禁 要 问 : 作为 一 个 在 全 世界 享有 盛名 的 企业 滑 倒 “ 中 国 龙 ”， 到 底 是 创意 还 是 
HE? 在 运用 引导 概念 还 应 特别 注意 当地 的 法 律 法 规 ， 遵守 广告 监管 机 关 的 
规定 。 

必须 在 技术 上 符合 媒体 规划 中 选 定 的 媒体 的 要 求 。 

为 了 吸引 消费 者 的 注意 力 ， 下 面 介绍 了 几 种 经 常 使 用 的 方法 : 

一 一 使 用 名 人 和 明星 : 利用 他 们 的 影响 力 吸 引 消费 者 的 注意 。( 妮 可 ' 基 德 曼 代 言 香奈 儿 
5 号 香水 ， 姚 明代 言 苹 果 Power Book 笔记 本 (〈 见 图 4.8) ， 人 金喜善 代言 TCL FHL) 


立 邦 读 《 龙 篇 》 
等 级 : 8.3 分 


ajddy :Asapnog 


48 aars 2004.9 


图 4.7 IR E (来 源 : 新 华 网 ) 


图 4.8 姚明 代言 Power Book 
G4 (XI: CNN. COM) 
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使 用 普通 消费 者 : 增加 产品 可 信和 度 ， 消 费 者 会 感到 没有 被 广告 误导 。 多 芬 在 2004/ 
2005 年 度 的 广告 宣传 中 就 使 用 了 这 种 方法 ( 见 图 4.9)。 


autes.com Jr | Dove pourtouteslesbeautes .com y | Dove pourtouteslesbeautes ,com - # | Dove 


taches ronde ? 


ri r? late ? 
real rayonnante? 
EE ? pétillante? RAN 
; ; Palson a ba i 
www. pourtutshsabeentes com T www. pourtoutesiesbeautes com 


图 4.9 多 芬 使 用 普通 消费 者 作为 广告 模特 


一 一 使 用 虚拟 广告 人 物 : 七 喜 汽 水 ， 米 其 林 轮 胎 〈 见 图 4. 10) Mr. Clean 这 些 人 物 在 消费 者 
心目 中 可 以 建立 起 一 个 与 产品 紧密 相连 的 E 
品牌 印象 。 

c) 文案 策略 的 另 一 种 形式 : 创意 计划 

创意 计划 是 文案 策略 的 另 一 种 形式 ， 是 由 扬 雅 

(Young & Rubicam) 广告 公司 提出 的 。 它 可 以 通过 
以 下 6 个 要 素 ， 向 广告 公司 提供 一 种 全 局 化 的 广告 
创意 手段 : 

。 要 点 : 综合 了 市 场 研 究 、 公 司 、 产 品 以 及 品 

牌 定位 。 
。 HR: 确定 广告 在 营销 组 合 中 的 角色 定位 。 
。 广告 标准 : 


一 一 精确 ; 
-= 
WE: 影响 力 和 涵盖 内 容 ; 
= es ue 
。 了 解 对 手 : 他 们 的 广告 和 营销 策略 。 mn Eee 
。 创意 策略 : Ce 


一 一 确定 目标 人 和 群 ; 图 4.10 米其林 轮胎 先生 CRI: 米其林 ) 


和 


NC 人 五 维 传播 
一 一 卖点 (向 用 户 证 明 使 用 产品 所 能 带 来 的 益处 ) ; 
一 一 证 明 : 使 用 户 有 得 到 保证 和 好 处 的 感觉 ; 
基调 ， 通 常 广告 主 和 广告 公司 最 大 的 分 此 就 在 这 里 。 
。 指导 和 约束 : 法 律 、 预 算 和 画面 设计 。 
b 基于 品牌 的 创意 平台 
“明星 策略 ”是 第 一 个 以 品牌 而 不 是 商品 为 基础 的 创意 平台 。 这 个 概念 是 20 世纪 80 年 代 由 
法 国 广告 人 雅克 塞 古 拉 (Jacques Séguéla) 提出 的 ， 他 认为 顾客 购买 的 重要 原因 在 于 对 某 品 牌 
的 认同 。 即 购买 的 不 仅仅 是 商品 ， 而 是 一 个 品牌 。 此 后 ， 为 了 树立 品牌 的 形象 ， 广 告 人 大 量 采 用 
“明星 策略 ”， 广 告 明 星 、 大 制作 广告 、 电 视 广告 、 杂 志 专 栏 报道 等 高 端 广告 层出不穷 。 
灵 智 (Euro RSCG) 广告 公司 使 用 “明星 策略 ”的 经 验证 明 ， 这 种 策略 可 以 帮助 品牌 由 默默 
无 名 跻身 名 牌 的 行列 : 
。 品质 : 它 带 来 了 什么 ? 需要 明确 表示 品牌 的 经 营 范 围 和 提供 的 产品 。 
。 特质 : 它 是 什么 ? 即 品牌 形象 ， 我 们 必须 去 发 现 它 的 深层 价值 ， 赋 予 品牌 个 性 ， 不 然 品 
牌 将 无 法 生存 。 
。 风格 : 它 代 表 了 什么 ? 在 发 展 中 持续 确立 品牌 特质 ， 使 之 深入 人 心 。 
R4.2 M (Woolite) 洗衣 精 的 明星 策略 
HR: Séguéla J. (1982), Hollywood lave plus blanc, Flammarion 出 版 社 


品牌 品质 洗涤 娇贵 面料 ， 适 用 于 纤细 易 坏 的 面料 材质 
品牌 特质 诱惑 和 魅力 
品牌 风格 好 莱 坞 风格 ， 明 星 用 的 洗衣 精 


与 市 场 定 位 策略 紧密 联系 ， 明 星 策略 用 来 为 品牌 或 者 产品 创造 一 种 个 性 ， 就 像 是 把 一 个 普 
通 人 塑造 成 明星 一 样 。 实 际 上 ， 明 星 策 略 之 所 以 吸引 人 ， 是 因为 明星 的 本 质 就 决定 了 其 自身 的 吸 
引力 和 诱惑 力 将 在 销售 过 程 中 持续 下 去 。 因 而 ,广告 的 作用 就 是 将 品牌 打造 成 为 明星 。 

扬 雅 广告 公司 还 通过 一 种 以 Who/What/What 方式 来 完善 的 明星 策略 : 

。 Who: 传播 的 对 象 是 谁 。 

。 What: 广告 前 ,目标 人 群 观念 中 的 品牌 定位 。 

e What: 广告 后 ,目标 人 群 观念 中 的 新 的 品牌 定位 。 

除了 “明星 策略 ”以 外 ,让 WX- 卡 普 费 雷 (Jean-Noël Kapferer) 和 所 里 奥 (Variot) 提 
出 的 品牌 识别 棱镜 (Brand Identity Prism ) ( 见 图 4. 11), 也 就 是 品牌 身份 的 概念 ， 也 是 建立 在 品 
牌 基 础 上 的 创意 平台 的 重要 理论 。 该 理论 常 应 用 在 品牌 观念 对 购买 决策 有 至 关 重 要 影响 力 的 领 
域 ， 比 如 ， 定 位 在 青年 客户 群 的 服装 和 鞋子 。 

品牌 识别 棱镜 将 品牌 划分 为 6 个 棱 面 : 

。 品牌 个 性 棱 面 (主观 的 ， 想 象 的 个 性 特征 ) 。 


品牌 内 在 价值 /文化 楼 面 〈 形 成 一 
种 社会 文化 ) 。 
品牌 关系 校 面 (行为 风格 ,与 客 
户 的 关系 ) 。 
消费 者 品牌 反射 棱 面 (消费 者 用 
品牌 反射 自身 社会 地 位 ， 如 BMW 


跑车 ， 就 象征 了 车 主 在 事业 上 很 
成 功 ) 。 


的 
消 
4 


kE iT (区 别 于 其 他 品牌 
物质 属性 )。 

RA ARRE (消费 者 对 于 自 
的 定位 ， 比 如 超市 品牌 的 购买 
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品牌 识别 棱镜 
图 形 发 出 者 
外 个 性 棱 面 内 
在 在 
化 文化 棱 面 化 
ie 7. 自我 形象 
图 4.11 品牌 识别 棱镜 CHR. MBA 智库 百科 ) 


者 就 认为 自己 比 只 懂得 买 名 牌 的 人 聪明 ， 因 为 他 们 知道 如 何 判断 性 价 比 ) 。 


总 体 上 ， 这 种 创意 平 
广告 的 作用 


台 就 是 


就 是 将 当前 的 品牌 形 


要 将 品牌 期 望 形 象 与 当前 品牌 在 消费 者 心目 中 的 形象 进行 对 比 。 


象 提升 到 品牌 期 望 形象 。 


c， 独 创 的 广告 风格 : 源 自 法 国 BDDP 广告 公司 的 颠覆 广告 理论 
策略 等 理论 通常 被 广告 人 认为 过 于 倾向 营销 学 。 广 告 人 需要 的 


以 上 提 到 的 文案 策略 和 明星 


是 给 创意 人 员 更 多 的 空间 。 于 是 ， 


的 就 是 颠覆 广告 理论 。 


一 系列 的 广告 理论 本 着 创意 第 一 的 原则 诞生 了 。 其 中 ， 最 有 多 


这 个 理论 是 由 让 - 马 贺 . HE (Jean-Marie Dru) 在 20 世纪 90 年 代 初 提出 的 。 他 是 法 国 广告 
传播 集团 BDDP 的 创始 人 ，BDDP 被 TBWA 集团 收购 后 ， 他 又 被 任命 为 TBWA 集团 的 董事 长 。 即 


使 这 个 方法 论 并 不 完美 ， 可 能 造 


成 预计 传播 的 信息 和 目标 人 群 理解 的 信息 之 间 的 差异 ， 


告 效 


果 也 难以 衡量 ,但 是 也 成 了 一 种 常用 的 模式 。 这 种 策略 最 大 的 优势 是 它 给 予 了 创意 更 大 的 空间 。 
ME- DE + 杜 瑞 发 展 P『“ 创 意 飞 路 ”的 概念 。 即 创意 人 员 有 能 力 用 新 颖 的 、 独 特 的 、 诱 人 的 创意 
来 吸引 目标 人 群 ， 达 到 企业 的 营销 目标 。 颠 履 广 告 方法 论 基 于 以 下 三 个 步 又 : 


。 传统 :“ 这 一 步 是 为 了 找到 传统 的 思维 定式 ， 就 是 那些 禁 铀 思想 的 条 条 框框 ， 那 些 可 能 是 苗 


送 品 牌 的 隐藏 危机 。” 对 于 传统 的 分 析 ， 必 须 注 意 的 是 ， 我 们 关注 的 并 不 是 事实 ， 而 是 人 们 


的 观念 。 


本 步 的 目的 其 实 是 为 了 推翻 那些 先入 为 主 的 观念 ， 


。 E: 是 指 重新 


避免 其 成 为 创意 工作 的 阻碍 。 


视 过 去 所 做 过 的 一 切 ， 以 便 对 品牌 进行 重新 定位 。 因 而 ， 想 要 改变 规 
则 的 话 ， 那 么 就 需要 对 市 场 的 陈规 进行 深入 研究 。 
。 RE: 表达 了 一 种 看 法 ， 一 种 对 品牌 未 来 方向 和 内 涵 的 观点 。 对 品牌 进行 一 次 长 期 性 展 


望 是 十 分 必要 的 ， 这 要 求 对 品牌 要 有 深入 的 了 解 ， 并 且 对 其 展开 无 限 的 创意 和 想象 。 


那么 ， 为 了 达成 目标 ， 我 们 必须 
有 时 也 并 不 有 效 ， 但 是 ， 


成 功 地 将 以 上 三 个 概念 整合 到 一 起 。 使 用 
诸如 Eram 鞋 业 集团 ，Kooka 服 


这 种 策略 很 冒险 ， 
饰 集团 和 HERTZ 租车 集团 的 成 功 ， 又 展 


现 了 这 种 策略 的 魅力 。 表 4. 3 所 示 为 维 京 音响 百货 的 颠覆 广告 创意 案例 。 


en 
入 


FORTS. 
表 4.3 ME] ÉClé*RP). 维 京 音响 百货 
传 统 以 卓越 的 服务 质量 著称 ( 品种， 价格， 服务 … ) 
m g 建立 一 种 情感 联系 ， 而 不 仅仅 是 提高 服务 质量 
展 望 维 京 不 只 是 一 家 CD 商店 ， 而 是 青年 文化 的 圣 砍 
d 当前 的 创意 趋势 


自从 广告 出 现 之 日 ， 它 的 演化 就 没有 停止 过 。 我 们 可 以 注意 到 一 个 现象 ， 那 就 是 广告 形式 的 转 
变 总 是 亦 步 亦 趋 地 跟随 品牌 的 演化 。 因 而 ,广告 ， 如 同 包装 、 


社会 的 演变 而 演变 。 这 也 正 是 为 什么 很 多 专家 学 者 认为 广告 是 社会 的 反映 ， 因 此 称 它 为 社会 的 镜子 。 


在 25 年 的 时 间 里 ， 广 告发 生 了 很 大 的 变化 。 由 于 消费 者 对 于 普通 广告 形式 逐渐 麻木 ， 导 致 
了 创意 策略 、 措 辞 以 及 新 广告 信息 动 向 的 形式 更 加 灵活 。 因 而 ， 即 使 传统 方法 (描述 和 示范 ) 


还 是 被 广泛 应 用 的 ， 我 们 还 是 需要 对 广告 创意 的 趋势 进行 预测 ; 


。 广告 使 用 戏剧 性 的 场景 展示 一 个 特定 的 产品 、 服 务 、 品 牌 或 者 企业 (在 目标 用 户 心目 中 
建立 其 首选 地 位 ) 。 很 多 广告 都 在 使 用 这 种 方式 ， 以 依 云 矿泉 水 为 例 ， 它 的 广告 使 用 了 游 


瀛 的 婴儿 ， 游 瀛 的 成 年 人 或 者 老年 人 用 儿童 的 声音 演唱 《We will rock you) 这 首 歌 。 


发 展 一 种 个 性 的 价值 ， 为 商品 或 者 企业 创造 一 种 独特 的 个 性 。 著 名 牛仔 裤 品 牌 Diesel (4 


赛 )， 自 创立 以 来 , 一直 以 年 轻 和 个 性 为 
标志 ， 所 有 的 广告 宣传 充满 了 漳 流 感 。 
不 按 常 理 出 牌 ， 苯 重 自 我 个 性 ， 充 满 能 
量 称 为 该 品牌 的 标签 。 因 而 深 受 年 轻 消 
费 者 的 喜爱 。 为 品牌 创建 个 性 或 者 为 企 
业 营 造形 象 已 经 越 来 越 频 繁 地 成 为 Diesel 
牛仔 裤 广告 的 目标 所 在 。 

广告 技术 日 新 月 异 ， 这 使 得 传播 变 得 越 
来 越 新 闫 和 独特 。 所 谓 新 的 广告 技术 ， 
既 可 以 是 一 种 新 的 传播 媒介 ， 也 可 以 是 
传统 媒介 的 新 使 用 方法 (举例 来 说 ， 比 
如 是 一 个 散发 香味 的 户外 广告 牌 等 ) M 
前 ， 数 字 技 术 的 兴起 则 是 广告 技术 发 展 
的 另 一 个 重要 契机 。 

用 图 形 图 像 标 识 来 代表 一 个 产品 ， 一 种 
服务 或 者 一 个 品牌 。 法 国松 鼠 储 蓄 银 行 
的 广告 就 使 用 了 其 LOGO 的 卡通 形象 ， 
那 只 松鼠 与 银行 品牌 建立 了 一 个 强烈 并 
且 简 单 的 联系 ， 如 图 4. 12 所 示 。 
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图 4.12 松鼠 储蓄 银行 广告 画 


颜色 、 时 尚 和 措辞 一 样 ， 也 都 会 随 着 


Yq 


第 四 章 “媒体 与 广告 a 


。 以 产品 、 服 务 和 品牌 价值 为 核心 的 广告 。 现 在 的 品牌 传播 越 来 越 注 重 其 自身 价值 ， 比 如 产 
地 、 根 源 、 品 质 ， 而 对 产品 或 者 服务 的 物理 属性 则 不 再 那么 感 兴趣 了 ， 如 图 4. 13 所 示 。 


leti Bler 


Poul a ais f fi Ge 
Æ 4.13 法 国 热 尔 省 (Gers) 的 鸡肉 广告 ，Anapurna 广告 公司 
( 热 尔 省 是 法 国 的 农业 大 省 ， 因 此 其 广告 也 着 重 产 地 价值 ) 


向 整体 传播 的 概念 演变 ， 各 种 类 型 的 广告 以 及 企业 传播 将 被 整合 到 一 个 统一 的 计划 之 中 。 
也 就 是 说 ， 媒 体 必须 成 为 传播 策略 的 一 部 分 而 不 再 是 起 主导 作用 的 手段 。 以 达能 公司 为 
例 ， 他 们 就 使 用 了 一 个 整合 了 各 种 产品 广告 及 宣传 的 企业 传播 形式 : 广告 -媒体 ， 促 销 ， 
事件 ， 直 接 传 播 ……… 

各 种 调研 手段 ， 如 定量 研究 、 定 性 人 研究。 成 熟 的 定性 研究 (Qualitative Research) 在 广告 
制作 中 被 越 来 越 多 地 使 用 : 效果 追踪 ， 消费 者 固定 样 组 (Consumer Panel) 和 受众 固定 样 
组 (Audience Panel) ， 市 场 测试 和 模拟 等 。 一 系列 的 日 渐 完 善 的 调研 手段 让 传播 策略 的 
制定 有 了 更 多 的 事实 依据 。 

消费 者 市 场 进一步 细 分 。 对 消费 者 的 进一步 细 分 能 够 加 强 广 告 效果 。 例 如 ， 中 老年 族群 
就 是 一 个 很 好 的 潜在 市 场 。 

。 广告 言论 指 用 当今 主流 的 社会 议题 : 诚信 、 健 康 以 及 品格 是 21 世纪 初期 的 三 个 核心 话题 。 


比较 广告 


比较 广告 (Comparative advertising), ， 又 称 竟 争 性 广告 或 对 比 性 广告 ， 也 称 指称 性 广告 
(Bezugnehmende Werbung) ， 是 广告 的 一 种 特殊 表现 形式 ， 是 广告 主 在 广告 中 将 同一 行业 或 领 
域内 自己 与 他 人 相 竞 争 的 商品 、 服 务 等 进行 比较 ， 以 突出 自己 商品 、 服 务 等 的 特性 ， 影 响 目 
标 消费 者 的 消费 决策 或 其 他 经 济 行为 的 广告 。 国 家 工商 行政 管理 局 1993 年 发 布 的 《广告 审查 


hl 
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标准 (试行 )》 第 四 章 明确 提出 了 比较 广告 ， 并 对 其 作 了 法 律 规范 。 如 《标准 》 第 31 条 规定 ; 
“比较 广告 应 符合 公平 、 正 当 竞 争 的 原则 。” 第 32、34 条 规定 : “比较 广告 的 内 容 ， 不 得 涉及 
具体 的 产品 或 者 服务 ， 不 得 采用 其 他 直接 的 比较 方式 ”“ 对 一 般 性 同类 产品 或 者 服务 进行 间 
接 比较 的 广告 ， 必 须 有 科学 的 依据 和 证 明 。”“ 比 较 广 告 的 内 容 ， 应 当 是 相同 的 产品 或 者 可 类 
比 的 产品 ， 比 较 之 处 具有 可 比 性 。” 《药品 广告 审查 标准 》《 医 疗 器 械 广告 审查 标准 》 以 及 
《食品 广告 发 布 暂行 规定 》 等 行政 规章 上 也 有 类 似 的 规定 。 

宝洁 公司 偏爱 比较 广告 ， 其 产品 广告 几乎 都 与 比较 有 关 。 比 如 舒 肤 佳 先 宣扬 一 种 新 的 皮 
肤 清洁 观念 ， 表 示 香 皂 既 要 去 污 ， 也 要 杀菌 。 它 的 电视 广告 ， 通 过 显微镜 下 的 对 比 ， 表 明 使 
用 舒 肤 佳 比 使 用 普通 香皂 ， 皮 肤 上 残留 的 细菌 少 得 多 ， 强 调 了 它 强 有 力 的 杀菌 能 力 。 它 的 广 
告 口 号 “唯一 通过 中 华 医 学 会 认可 ”， 再 一 次 增强 其 权威 性 。 综 观 舒 肤 佳 广告 ， 它 的 手法 平 
平 ， 冲 击 力 却 极 强 。 和 舒 肤 佳 的 市 场 占有 率 占 香皂 市 场 的 41% ， 不 能 说 与 比较 广告 无 关 ， 其 他 
如 新 碧 浪 等 也 都 如 出 一 统 地 使 用 了 比较 的 手法 。 

比较 广告 并 非 无 往 不 利 ， 自 其 产生 以 来 ， 就 一 直 麻 烦 不 断 ， 如 若 任 用 不 当 ， 不 但 不 能 提 
高 自身 的 知名 度 ， 还 很 有 可 能 为 他 人 作 嫁 衣裳 甚至 陷入 不 正当 竞争 的 洲 涡 ， 因 此 ， 我们 在 作 
比较 广告 时 ， 时 刻 要 注意 : 是 否 有 利于 消费 者 正确 选择 商品 ， 是 否 有 利于 公平 竞争 ， 是 否 有 
利于 产品 或 劳务 更 容易 识别 ， 是 否 有 利于 市 场 的 稳定 、 繁 荣 和 可 持续 发 展 。 否 则 ， 比 较 广 告 
丽 怕 真是 “悬崖 边 上 的 手 蹈 "， 使 自己 险 落 悬崖 ， 最 终 一 败 涂 地 。 所 以 ， 我 们 要 跳 就 跳 最 炫 的 
手 蹈 ， 一 南 制 胜 ， 占 据 最 有 利 的 地 形 ， 把 广告 做 得 恰到好处 。( 来 源 : FATEN, AFM) 


关于 本 市 所 述 的 创意 平台 的 比较 见 表 4. 4。 


表 4.4 创意 平台 的 比较 (来源: JM Décaudin (2003), Marketing Communications, Economica) 


基于 产品 的 平台 : 基于 品牌 或 企业 的 平台 : 基于 创意 的 平台 : 
文案 策略 及 变种 明星 策略 及 其 他 手段 颠覆 和 类 似 和 手段 
。 完全 基于 文案 策略 或 者 文案 | 。 完全 遵循 目标 ， 这 些 手段 可 | 。 有 偏离 主题 的 风险 ， 因 为 这 种 
mpg) 。 创意 策略 ， 也 就 是 基于 制定 | 以 增强 企业 在 目标 受众 心目 | 。 手段 本 身 就 是 一 种 需要 脱离 训 
erie 策略 的 目标 中 的 形象 缚 的 创意 方式 
i 。 为 了 让 平台 的 建立 更 为 贴 | 。 需 要 对 目标 受众 心目 中 的 企 | 。 公司 的 方案 要 求 必须 要 完美 
切 ， 必 须 对 承诺 和 广告 主轴 | 。” 业 形 象 进行 研究 因为 它 是 创意 人 员工 作 的 基 
仔细 苦 酌 础 ， 也 是 创意 评估 的 基础 
。 以 文案 策略 来 说 ， 很 低 。 在 定义 理想 品牌 形象 时 ， À | 。 


非常 强 。 这 些 方法 都 是 以 创意 


。 以 创意 文案 策略 来 说 ， 则 要 意 性 非常 强 为 主 的 。 因 为 独特 的 信息 才能 

创意 的 激 好 一 些 : 定义 引导 概念 的 过 | 。 在 创意 过 程 中 ， 无 论 何 种 形 有 效 引 起 注意 ， 因 此 创意 是 第 
发 程度 程 创意 性 非常 强 。 之 后 的 创 A (公告 ， 出 版 物 ， 电 视 广 一 位 的 

作 过 程 则 没 那 么 有 新 意 告 …) 都 必须 严格 遵循 品牌 | 。 宣传 活动 的 风格 通常 都 是 由 广 


或 企业 的 形象 设 定 告 公司 方面 设 定 的 


++ 
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( 续 ) 
基于 产品 的 平台 : 基于 品牌 或 企业 的 平台 : 基于 创意 的 平台 : 
文案 策略 及 变种 明星 策略 及 其 他 手段 颠覆 和 类 似 手段 


。 如 果 广 告 公司 接受 了 这 种 方 | 。 如 果 创 意 没有 经 过 事前 测试 | 。 存在 风险 ， 因 为 广告 主 虽 然 想 
广告 主 与 式 ， 则 发 生 矛 盾 的 概率 会 的 话 ， 则 存在 这 样 的 风险 。 制造 一 个 吸引 人 的 信息 ， 但 他 
Æ 


广告 公司 产 很 低 为 为 存在 受众 误解 信息 的 风 们 还 是 希望 创意 能 够 在 策略 规 
EYE) E 果 广告 公司 的 创意 人 员 认 险 。 没 经 过 任何 测试 ， 那 么 则 的 框架 下 进行 
风险 案 策 略 限制 过 多 ， 则 可 对 它 的 评估 就 过 于 主观 了 


告 主 很 容易 对 创意 进行 控 | 。 只 要 使 用 合适 的 调研 手段 ， + 很 难 控制 ， 因 为 必须 用 一 些 特 
广告 主 的 制 。 创 意 活 动 是 在 策略 规则 对 于 广告 主 来 说 还 是 比较 容 别 的 方式 才能 同时 评测 广告 宣 


控制 度 的 框架 下 进行 的 易 进 行 控制 的 传 的 效果 及 其 对 于 公司 策略 产 
。 通过 后 期 测试 检验 宣传 效果 生 的 影响 


2.2 广告 信息 的 创意 及 制作 


一 旦 广告 公司 和 广告 主 选 定 了 创意 平台 ,那么 广告 宣传 的 创意 活动 就 应 该 立即 开始 。 待 广 
告 主 同意 之 后 ， 即 可 进入 广告 信息 制作 阶段 。 
a. 广告 措辞 以 及 创意 语调 
Re A te 息 的 设计 必须 要 精确 ， 不 管 是 其 形 
式 和 构成 该 信息 的 图 片 、 影 片 、 音 乐 、 片 头 曲 、 广 告 Pr 导 精 心 准备 。 这 就 是 为 什么 它 
要 被 设计 、 被 测试 、 要 卖 给 广告 主 并 实施 的 原因 。 注意 ,广告 语 是 整个 宣传 活动 中 很 
重要 的 一 部 分 。 它 对 宣传 效果 有 着 极 大 的 影响 ， 因 为 它 决定 了 广告 措辞 的 种 类 并 且 能 够 提高 广 
告 记 忆 的 时 间 长 度 。 按 照 菲 力 浦 . 科 特 勒 (Philip Kotler) 、 杜 伯 贫 (Bernard Dubois) M 
(Manceau) 的 理论 ， 广 告 措辞 共有 六 种 . 
。 信息 型 措辞 : 向 受众 提供 服务 或 者 产品 的 信息 (举例 : 乐 百 氏 的 一 则 广告 语 “27 层 
净化 ” )。 
。 疑问 型 措辞 : 通过 提问 ， 引 导 目 标 受众 接受 产品 或 服务 (举例 ， 人 类 失去 联想 ,世界 将 
会 怎样 ? Lenovo o 
。 陈述 型 措辞 : 用 普通 的 陈述 性 的 手法 ， 直 接 进 行 广 告 创作 (举例 : 太阳 计算 机 系统 公司 
的 广告 语 “ 我 们 就 是 网 络 ”) 。 
。 命令 型 措辞 : 用 鼓动 性 的 言辞 影响 消费 者 (举例; 波音 飞机 的 广告 语 “ 旅 行 ， 去 拜访 你 
的 邻居 ”) 
o 描述 型 措辞 :对 产品 的 质量 进行 描述 (举例: 潘婷 洗 发 水 的 广告 语 “ 含 维他命 原 B5 ， 令 
头发 健康 ， 加 倍 亮 泽 ” ) 。 


> 


Ahy 五 维 传播 


解释 型 措辞 : 向 目标 客户 说 明 应 该 长 期 选择 某 公 司 ， 某 品牌 的 原因 或 者 好 处 〈 举 例 : 东 
芝 电 子 广告 语 “拥有 东芝 ， 拥 有 世界 ”) 。 


根据 广告 措辞 形成 的 广告 风格 可 以 为 品牌 或 者 产品 建立 一 种 标签 。 比 如 ， 恒 美 广 告 公司 为 
大 众 汽车 建立 的 一 种 幽默 风格 。 

同 措辞 一 样 ， 广 告 语调 的 选择 也 十 分 重要 。 因 为 大 多 数 消费 者 对 广告 还 是 反感 的 ， 所 以 广告 
语调 必须 做 到 有 新 意 来 吸引 消费 者 的 注意 。 尤 其 是 对 于 目标 受众 ， 要 尽量 保证 他 们 会 被 广告 所 
吸引 。 
八 种 可 供 使 用 的 语调 ; 


图 4. 14 是 法 国 Micropoli 展 馆 对 其 昆虫 馆 的 宣传 海报 。 图 4. 14a 写 着 “真正 的 斯 巴 达 克 斯 1” 
图 4. 14b 写 着 “真正 的 兰 胡 子 !” 利 用 昆虫 特别 的 照片 和 传说 人 物 的 对 比 来 取得 宣传 效果 。 


Eve + BHEE (Jacques Lendrevie) 和 阿尔 诺 德 . 贝 纳 斯 特 (Arnaud de Baynast) 归纳 了 


幽默 语调 ， 可 以 在 企业 或 品牌 与 消费 者 间 建 立 一 种 联系 ， 使 消费 者 对 其 更 加 肯定 并 印象 
深刻 。 并 不 要 求 幽默 风格 全 球 统一 ， 因 为 毕竟 各 地 的 文化 背景 不 尽 相 同 。 

情感 语调 ， 更 容易 建立 企业 或 品牌 的 关系 。 消 费 者 与 品牌 共享 生活 中 的 特定 情感 。 这 种 
方法 在 媒体 广告 中 应 用 得 越 来 越 多 。 

劝说 语调 ， 用 证 据 证 明 使 用 该 商品 为 消费 者 带 来 的 好 处 。 

通过 视觉 冲击 强烈 的 图 片 ， 因 为 图 片 传递 的 消息 更 为 简单 和 直观 。 

无 厘 头 语调 ， 同 消费 者 建立 一 种 游戏 的 关系 。 通 常 通过 一 些 视 党 冲击 强烈 的 图 片 ， 配 上 
注释 来 引起 受众 的 注意 ， 如 图 4. 14 所 示 。 


SPARTACUS (LE vear) ee Breve (LE vear) 


MICROPOLS : CITÉ DES IN CTES 


Æ 4.14 Micropolis (无 厘 头 语调 案例 ) 
a) 真正 的 斯 巴 达 克 斯 b) 真正 的 兰 胡子 


负面 语调 ,一 些 广告 开始 语调 是 负面 的 ， 甚 至 是 消极 的 。 为 的 是 给 后 面 的 承诺 做 铺垫 ， 
使 其 产生 意外 的 惊讶 ， 从 反 向 接受 广告 主体 的 诉求 。 如 某 交 通 安 全 广告 语 “请 记 住 ， 上 
帝 并 不 是 十 全 十 美的 ， 它 给 汽车 准备 了 备件 ， 而 人 没有 ”。 

模拟 语调 ， 创 建 与 消费 者 日 常生 活 尽 可 能 相近 的 场景 来 进行 宣传 。 

通过 代言 ， 利 用 明星 效应 建立 品牌 标识 。( 详 见 第 一 章 ) 


FRAM 是 法 国 著名 的 旅行 社 。 其 受众 大 多 为 法 国 
普通 收入 阶层 。 图 4. 15 中 母子 亲切 的 场面 
家 庭 的 结构 ， 容 易 引 起 消费 者 的 共鸣 。 


b. 创意 项 目 


上 面 的 研究 和 准备 工作 之 后 ， 
创意 阶段 了 。 在 这 个 阶段 中 ， 为 了 制作 一 个 优秀 的 广 
告 策划 书 ， 我 们 需要 遵从 大 卫 . 奥 格 威 制定 的 几 条 规 
HE (思想 比 表 现形 式 更 重要 ) ， 
且 要 独创 〈 千 万 不 可 照搬 他 


则 : 要 有 有 力 的 思 
实 、 乐 趣 、 
用 创意 勾勒 出 想 


HES 
À) 


念 和 


诱惑 ， 并 
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i 模拟 大 多 数 


就 可 以 进入 正式 的 


提 


有 要 传达 的 信息 或 者 概 


H. Z/N 


HER 


合 要 求 的 ， 


A 


HA 


草案 是 最 重要 的 


e 平面 


板 的 作用 主 
好 处 。 同 时 使 用 

为 了 保证 设计 草图 和 故 寻 
人 


司 要 仔细 研究 这 些 草案 
PRET EE 
步 ， 因 为 它 对 最 终 成 品 提前 进 
算 评估 (尺寸 、 颜 色 、 地 点 、 数 量 ) 。 


, REDIF 


行 预 


要 是 将 创意 进 一 


i 广告 设计 草图 (广告 招贴 画 / 杂 志平 面 广告 )。 
电视 广告 故事 板 。 广 告 艺术 化 作业 阶段 ， 借 助 美 术 手 段 对 广告 创意 所 做 的 图 
说 明 ， 是 具体 表达 电视 广告 创意 的 故事 式 图 画 ， 


又 称 广告 创意 


Æ 4.15 FRAM 旅行 社 广告 ， 
广告 公司 制作 (模拟 语调 案例 ) 


一 旦 有 2 ~3 条 草案 被 选中 ， 设 计 人 员 就 可 以 带 


效果 


人 
J» 
D 


Anapurna 


= 


FE: 


画 和 文字 的 


图 或 故事 画 纲 。 故 事 


步 视觉 化 ， 


最 好 就 是 选择 一 定 


绘制 故事 板 对 创作 人 员 整 理 自己 的 创意 构思 很 有 
电视 广告 故事 板 也 便于 向 客户 说 明 广告 创意 。 


和 板 的 质量 ， 的 受众 样本 ， 然 后 对 其 进行 测试 ， 但 


小 


型 企业 由 于 财政 支出 


的 关系 ， 很 少 会 对 草图 和 故事 板 进行 测试 ) 。 在 这 种 情况 下 ， 这 种 测试 通常 是 召集 公司 内 部 员工 
人 

通常 情况 下 广告 公司 都 是 用 草图 /故事 板 向 广告 主 汇报 广义 工作 的 情况 ， 特 别 是 在 制作 广告 
片 的 过 程 中 ， 由 于 拍摄 成 本 很 高 ， 并 不 是 所 有 的 创意 都 会 被 接受 ， 这样 做 省 时 省 力 。 

c. 广告 信息 制作 

ee ee mls pd lea 在 制作 阶段 ， 草 
图 或 故事 板 就 被 正式 制作 成 了 广告 : 图 形 设计 并 制作 平面 宣传 画 ， 拍 摄 广告 宣传 片 。 

制作 阶段 包括 前 期 制作 和 进行 技术 处 理 的 后 期 制作 两 个 部 分 。 ee 
前 期 制作 的 费用 包括 摄影 棚 、 技 术 团 队 、 导 演 、 模 特 (有 时 并 不 需要 全 身 模特 ， 而 只 需要 模特 


的 特定 部 位 。 例 如 ， 女 演员 于 
装饰 品 等 。 然 后 是 后 基 
彩色 复印 、 存 储 介质 (CDROM 等 ) 印刷 等 … 以 及 购买 现成 艺术 品 〔 制 作 好 的 
。 这 些 开销 都 没有 既定 的 价格 ， 因 此 在 广告 4 


告 )、 


nn) 


算 ， 


的 开 3 
这 个 预算 既 要 符合 行业 标准 又 要 符合 


EIA, Vanessa Demouy 为 DIM à 就 是 半身 广 


制作 费用 ， 它 包含 了 摄影 、 


告 主 的 要 求 。 不 同 的 广 


排版 、 行 政文 件 、 克 罗马 林 打 样 、 


摄 
像 产 


图 形 图 


出 作 过 程 中 每 一 步 都 要 有 一 个 大 概 的 预 
告 公 司 ， 根 据 其 经 验 以 及 品 


> 
A ss 


TT 


质 ， 服 务 费 用 相差 非常 大 (举例 来 说 ， 制 作 一 则 电视 广告 的 费用 可 能 从 10 万 欧元 到 超过 200 万 
欧元 ， 而 制作 平面 广告 则 可 能 由 3000 欧元 到 超过 10 万 欧元 ) 。 在 法 国 ， 传 播 公司 联合 协会 定义 
了 几 种 常用 的 报价 单 ， 以 供 企 业 参 考 。 同 时 ， 一 种 新 的 职位 也 应 运 而 生 ,“ 预 算 主 任 ” (cost con- 
troller) ， 由 广告 主 或 者 广告 公司 任命 ， 预 算 主 任 的 主要 任务 是 深入 研究 制作 预算 ， 找 到 一 切 可 能 
节约 成 本 的 环节 。 


3. 媒介 策划 


在 介绍 了 媒介 策划 的 定义 之 后 ， 我 们 还 要 讨论 关于 媒介 选择 的 问题 。 是 否 选择 了 合适 的 媒 
介 关 系 到 制定 的 媒介 策划 是 否 有 效 。 现 今 ， 通 过 媒介 公司 的 媒介 策划 可 以 帮助 广告 获得 完美 的 
播放 效果 。 


3.1 定义 


媒介 策划 ( Media- Planning) 的 目的 是 分 析 和 巧妙 地 选择 适当 的 传播 渠道 ， 使 广告 信息 能 在 
适当 时 机 、 适 当 的 场合 传递 给 适当 的 受众 。 媒 介 策 划 的 功用 是 在 预算 范围 内 ， 将 媒体 的 效率 发 挥 
到 最 大 。 做 这 项 工作 的 人 称 为 媒介 策划 人 ， 他 们 的 工作 职责 就 是 根据 广告 宣传 的 目标 以 及 广告 
主 的 预算 制定 一 个 合理 的 媒介 策划 案 。 现 在 已 经 有 一 些 软件 可 以 帮助 媒介 策划 人 对 其 策划 案 进 
行 优 化 。 

在 进行 媒介 策划 之 前 ， 我 们 必须 考虑 到 以 下 因素 : 

。 广告 主 的 财政 预算 。 
计算 信息 成 本 和 可 触及 受众 的 人 数 比例 。 

o 抛 开价 格 因素 ， 对 各 个 媒体 进行 调查 (在 目标 受众 之 中 的 普及 率 ) 。 

寻找 最 合适 的 媒体 : 媒体 的 目标 受众 的 人 数 / 总 受众 人 数 。 

声誉 ,寻求 不 落 俗套 的 渠道 ， 能 提高 产品 声誉 的 渠道 。 

。 选择 以 品牌 分 销 商 客户 为 主要 受众 的 媒体 。 

。 瞄准 观众 数目 持续 增长 的 媒介 。 

策略 要 与 竞争 对 手 进 行 比较 : 选择 竞争 对 手 已 经 进入 了 的 媒体 ， 同 时 还 要 寻找 竞争 对 手 

忽略 掉 的 媒体 。 

媒介 策划 人 面临 两 大 挑战 : 

。 可 供 选择 的 媒介 渠道 数量 有 限 。 

。 同时 有 效 性 评 佑 标准 多 种 多 样 ， 有 时 候 各 标准 之 间 还 存在 矛盾 。 

媒介 策划 人 所 使 用 的 三 步 式 方法 : 

。 媒体 选择 ， 取 决 于 媒体 和 宣传 活动 的 预算 。 

。 媒介 的 选择 ， 选 择 媒体 中 的 最 合适 的 媒介 (如 出 版 物 中 ， 选 择 某 个 刊物 ; 或 者 电视 中 ， 
选择 某 个 栏目 ) 。 
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。 对 选 定 媒体 进行 媒体 空间 购买 的 协商 ， 目 标 使 用 最 少 的 钱 买 最 好 的 空间 。 


表 4. 5 所 示 为 企业 广告 开支 中 不 同 媒体 所 占 比重 。 


表 4.5 企业 广告 开支 中 不 同 媒 体 所 占 比重 (来 源 : 法国 传播 公司 联合 协会 ) 
媒体 1988 年 比重 1997 年 比重 2001 年 比重 2003 年 比重 
出 版 物 56% 47% 50. 9% 48% 
电视 24. 6% 34% 29. 8% 31. 8% 
广播 7.2% 6.6% 6. 8% 7.9% 
户外 12. 2% 11.7% 11.7% 11.2% 
影剧院 0. 9% 0. 7% 0. 8% 0. 7% 


3.2 制定 媒介 策划 案 : 媒体 的 选择 
a. 首先 排除 不 适用 的 媒体 
在 最 开始 的 时 候 ， 应 该 先进 行 一 次 针对 媒体 的 初次 筛选 。 
以 很 快 确定 那些 需要 被 排除 的 媒体 。 


止 在 


另 一 方面 ， 时 间 因 素 也 是 影 
同 ， 举 例 来 说 ， 在 互联 网 上 发 布 一 条 消息 所 需 的 时 间 就 远 远 低 于 制作 一 则 电视 广告 的 时 间 。 因 


而 ， 出 于 一 定 的 时 间 限 


一 方面 ， 某 些 商 品类 别 在 媒体 使 用 上 本 身 就 有 一 些 限 人 
电视 上 播放 烟 酒 类 产品 的 广告 。 


He 


ME FERA ZE A FRE E A 


通常 情况 下 ， 根 据 特 定 需求 我 们 可 


壁 如 ， 从 法 律 角度 ， 有 很 多 国家 禁 


踢 ， 某 些 媒体 也 就 被 排除 在 了 选择 之 外 。 


出 作 广告 所 需 的 时 间 各 不 相 


最 后 ， 还 有 一 个 因素 需要 考虑 ， 就 是 预定 媒体 空间 的 最 后 期 限 。 我 们 在 筹备 广告 活动 的 时 


， 必 须要 把 预定 媒体 空间 所 需 的 提前 量 纳 入 考虑 范围 。 


因而 ， 作 为 媒介 策划 人 (Media Planner)， 首先 要 做 的 就 是 将 有 明显 不 足 的 媒体 从 可 选 列 表 


中 排除 出 去 。 对 于 剩 下 的 那些 媒体 ， 则 需要 根据 其 相应 的 影响 力 进行 依次 分 类 。 


成 后 ， 他 要 做 的 就 是 去 计算 能 够 有 效 使 用 这 些 媒体 所 需 的 预算 。 
b. 对 可 选 媒体 的 评估 
评估 时 所 需 考虑 的 各 种 因素 : 
。 媒体 对 传播 目标 受众 的 适合 度 : 媒介 策划 人 需要 去 研究 相关 媒体 的 覆盖 率 以 及 他 的 可 选 

E (预算 的 损耗 率 ) 。 为 此 ，3 个 因素 需要 被 考虑 到 ， 
一 一 媒体 强度 : 渗透 到 目标 人 群 的 能 


可 重复 性 : 短 时间 内 大 量 重复 传送 信息 的 能 


一 一 切合 度 : 衡量 媒体 与 目标 受众 的 亲近 程度 。 指 的 是 传播 


中 所 占 比重 。 


召 能 力 以 及 技术 特性 (能够 使 月 


在 分 类 的 工作 完 


目标 受众 在 相关 媒体 受众 之 


媒体 与 传播 的 信息 的 协调 性 : 这 是 传播 渠道 众多 特性 中 的 质量 因素 。 有 些 信息 的 有 效 性 
与 媒体 的 质量 直接 相关 ， 包 括 其 广告 号 


图 像 以 及 


声音 、 


+ 
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3.3 


颜色 的 能 力 ) 。 举 例 来 说 ， 电 视 是 一 个 很 好 的 大 众 传播 工具 ， 而 出 版 物 则 是 针对 分 众 传播 
的 工具 。 我 们 需要 研究 的 就 是 媒体 传播 信息 的 能 力 。 

。 可 用 预算 : 估计 媒体 成 本 ， 因 为 媒体 的 运作 与 宣传 活动 的 预算 息息相关 。 

。 记忆 覆盖 率 . 记忆 测试 。 摩根 斯 特 恩 ( A. Morgensztern ) 的 研究 表明 记忆 率 与 所 选 媒体 
以 及 观看 的 次 数 有 关 。 这 个 指数 描述 了 广告 信息 能 够 被 熟 记 的 可 能 性 。 这 种 测试 ， 可 以 
让 媒介 策划 人 在 短期 内 对 策划 案 的 表现 进行 评估 。 

。 媒体 对 广告 质量 提升 的 能 力 : 不 同 的 媒体 都 有 自己 的 特性 和 技术 特长 ， 因 而 在 选择 媒体 
的 时 候 就 要 选择 能 提升 广告 质量 的 媒介 。 与 此 同时 ， 还 要 考虑 目标 受众 对 不 同 媒体 广告 
的 接受 程度 ， 举 例 来 说 ， 研 究 发 现 杂 志 中 的 广告 比 电视 广告 更 易 被 人 接受 。 


媒介 的 选择 : 媒介 策划 
曾 认 了 要 使 用 的 媒体 之 后 ， 媒 介 的 选择 也 十 分 重要 ， 也 就 是 说 ， 用 媒体 中 的 哪个 媒介 ， 用 多 


少 次 数 等 。 总 体 的 目标 就 是 尽 可 能 将 预算 的 效率 最 大 化 。 效 率 可 以 从 三 个 因素 来 衡量 : 目标 受众 
的 覆盖 率 ， 同 一 受众 的 接收 次 数 ， 信 息 的 传播 质量 。 广 告 调研 基金 会 (Advertising Reasearch Fun- 
dation, ARF) 提出 了 5 个 评估 条 件 : 


。 媒介 的 覆盖 率 。 

o 媒介 的 曝光 率 (和 覆盖 率 中 触及 的 观众 ) 。 

。 广告 信息 的 曝光 率 ， 广告 信息 触及 的 观众 ， 通 常 低 于 媒介 的 曝光 率 。 
。 触及 信息 的 观众 中 ， 只 有 一 部 分 会 接收 信息 。 

。 接收 到 信息 的 观众 里 ， 只 有 少 部 分 会 去 购买 。 

履 盖 率 和 观众 人 群 是 媒介 固有 的 评判 准则 ， 信 息 的 曝光 取决 于 其 形式 ， 记 忆 率 取决 于 信息 本 身 


及 其 媒介 ， 而 购买 则 取决 于 好 几 个 条 件 。 媒 介 受 众 的 研究 是 在 法 国 广告 媒介 研究 所 的 监督 下 ， 由 研 
究 机 构 采 用 定性 调研 和 定量 调研 的 手段 完成 的 。 为 了 便于 理解 ， 我 们 为 媒介 定义 5 类 受众 : 


。 各 个 媒介 的 受众 总 数 。 主 要 考虑 在 媒介 中 投放 广告 可 触及 的 平均 受众 的 数量 和 结构 。 

。 各 个 媒介 的 有 效 受 众 。 在 一 次 广告 投放 中 ， 所 能 触及 的 目标 受众 的 人 数 。 

媒介 的 有 效 投放 成 本 。 千 人 成 本 CPM (Cost Per Thousand) ,广告 信息 触及 1000 个 受众 所 

需要 的 成 本 。 

媒介 用 户 组 合 。 了 解 接收 到 广告 信息 的 有 效用 户 的 数量 ， 以 及 接收 的 频率 。 取 决 于 受众 

的 忠诚 度 。 

媒介 间 的 用 户 复 制 。 同 时 使 用 的 多 个 媒介 组 合 的 受众 数目 总 和 。 触 及 人 群 的 数量 ， 以 及 

触及 的 频率 。 

a. 媒介 的 定量 选择 标准 

对 媒介 受众 进行 研究 ， 可 以 帮助 我 们 选择 出 更 符合 传播 目标 的 媒介 。 

。 媒介 的 影响 力 范围 ， 对 影响 力 进行 研究 ， 能 够 根据 每 个 媒介 在 用 户 中 的 渗透 率 和 和 覆盖 率 ， 
对 同一 媒体 中 的 不 同 媒介 进行 分 级 。 并 以 此 为 依据 ， 为 媒介 定价 。 媒 介 的 影响 力 取决 于 


> 
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对 有 效用 户 的 比例 : 也 就 是 说 ， 媒 介 触 及 一 个 有 效用 户 的 成 本 。 这 种 研究 必须 在 同一 媒 
体内 的 不 同 媒介 间 进 行 ， 这 样 才 具有 可 比 性 。 人 


定义 媒介 的 影响 力 。 


此 外 ， 还 需 评估 受众 与 广告 的 实际 接触 次 数 ， 因 为 并 不 是 每 个 收看 
该 媒介 的 受众 都 会 接收 到 广告 的 。 我 们 称 之 为 可 见 率 OTS (Opportunity To See) 或 可 收听 


们 通常 用 “渗透 率 ” 或 者 “覆盖 率 ” 来 


率 OTH (Opportunity To Hear) 。 另 外 ， 对 受众 积累 (audience accumulation) 的 研究 ， 可 


以 让 我 们 了 解 到 一 段 时 间 内 ， 同 一 媒介 的 广告 投放 中 ， 接 触 到 至 少 


次 广告 的 受众 数量 


总 和 。 由 此 ， 我 们 就 能 得 到 在 同一 批 人 群 中 的 OTS/OTH 值 。 对 覆盖 率 和 媒介 的 影响 力 的 
估算， 可 以 通过 比较 它们 的 渗透 率 来 进行 。 
。 目标 受众 集中 度 : 指 某 一 特定 媒介 〈 某 频道 、 某 天 、 某 时 段 } 中 目标 观众 占 总 观众 人 数 的 百 
分 比 。 这 个 数值 越 接近 1 便 越 好 。 它 被 用 来 衡量 同一 媒体 下 不 同 媒介 与 目标 受众 的 切合 程度 。 
的 成 本 。 我 们 可 以 用 每 千 人 成 本 选择 媒 


e 于 人 成 本 (CPM): 


介 ， 决 定 最 佳 媒介 或 最 佳 媒介 排 

下 面 通过 举例 来 展示 选择 媒介 时 会 用 至 
款 面向 女性 的 产品 。 选 定 的 媒介 是 2 AH 
志 。 目 的 就 是 从 中 选择 一 本 合适 的 刊物 ， 刊 登 X 的 产品 广告 。 


告 每 触及 一 千 人 次 所 需要 


表 4.6 计算 媒介 影响 力 
(数据 来 源 : Etude AEPM, 2004 和 TarifMédia, 2005) 


期 千 人 成 本 一 般 以 欧元 来 表达 ， 方便 计算 
| 的 各 种 规则 ( 见 表 4.6 ~ 表 4.9) 情景 假设 ;: X 是 一 
E 刊 物 《 嘉 人 Marie Claire) ZRA (KAT BIBA) Z% 


媒 T 读 者 目标 受众 在 读者 中 的 百分比 有 效 受 众 
大 都 市 864000 86. 3% 745632 
FA 3249000 76. 5% 2485485 
表 4.7 媒介 的 渗透 率 
媒 介 有 效 受 众 目标 受众 渗 透 率 
大 都 市 745632 24310000 3.06% 
FA 2485485 24310000 10. 22% 
表 4.8 媒介 的 受众 集中 度 
w 介 有 效 受 众 总 观众 人 数 集 中 度 
大 都 市 745632 864000 0. 86 
FA 2485485 3249000 0. 76 
表 4.9 媒介 的 千 人 成 本 (成 本 计算 基于 一 整 版 的 全 彩色 广告 ) 
w 人 总 观众 人 数 有 效 受 众 单 页 成 本 /万 于 人 成 本 / 毛 
大 都 市 864000 745632 15700 21 
FA 3249000 2485485 32500 
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b. 媒介 的 定性 选择 标准 
选择 广告 媒介 的 时 候 同时 需要 考虑 以 下 的 定性 选择 标准 : 


。 媒介 的 内 容 与 
是 相当 关键 的 


的 媒介 上 使 用 


车 杂志 》 中 要 有 效 


。 广告 背景 了 解 媒介 中 的 广告 数量 和 其 广告 环境 很 重要 。 


一 一 媒介 要 仔细 其 酌 放 给 广告 主 的 广 
认 知 ， 事 实 上 ， 如 果 媒 介 中 广告 太 多 ， 会 让 受众 产生 反感 ， 降 低 传播 效果 。 反 之 ， 


如 果 广 告 太 少 ， 


{他 广告 主 的 广告 有 可 能 对 广告 


Æ >x 


H 


媒介 


则 又 有 可 能 降低 媒 
一 一 广告 环境 指出 现在 同一 媒介 上 的 其 


的 可 信和 度 和 专业 性 。 


图 像 : 为 了 达到 突出 广告 信息 和 产品 的 目的 ， 媒 介 所 用 图 像 以 及 印刷 质量 
因素 。 品 牌 做 广告 所 需 的 图 片 必须 拥有 高 质量 的 色彩 ， 
可 能 就 达 不 到 效果 。 同 理 ， 化 妆 品 广告 
得 多 。 因 而 ， 保 证 广告 信息 与 媒介 内 容 相符 是 广告 成 功 的 关键 因素 。 


所 以 ,在 日 报 这 


高 端 产品 的 广告 ， 那 么 会 让 消费 者 对 该 广告 的 产品 也 有 
告 质量 。 


。 技术 特性 : 在 同一 种 媒体 内 部 的 各 种 媒介 不 一 定 具 有 相同 的 技术 特性 。 举 例 来 说 ， 正 


效果 产生 不 利 影响 。 反 之 ， 如 果 同 一 媒介 上 的 都 
个 高 端的 印象 ， 间 接 提高 


样 


站 登 在 《ELLE》 杂 志 中 就 比 在 《 汽 


间 的 比例 。 广 告 的 数量 可 以 影响 人 们 对 消息 的 


也 广告 。 如 果 广 告 环境 低 端 ， 出 现在 同一 媒介 的 


三 | 
ZE 


了 


如 


我 们 早先 提 到 的 ， 杂 志和 报纸 对 于 图 片 的 质量 要 求 就 是 很 不 一 样 的 。 因 而 ， 选 择 的 媒介 
应 该 能 够 保证 信息 的 质量 ， 不 会 使 其 产生 失真 。 


3.4 媒介 用 法 的 定义 


一 旦 选 定 了 媒介 ， 


。 格式 : 信息 可 以 


就 要 决定 如 何 进 行使 用 。 为 此 ， 我 们 必须 要 考虑 4 个 
日 多 种 多 样 的 方法 来 表达 。 例 如 ， 在 广告 活动 中 使 用 了 期 刊 (日 报 或 


因素 : 


者 


杂志 ) ， 那 么 就 必须 决定 使 用 的 格式 : 单 页 、 双 页 或 者 插页 (日报 中 )， 还 要 决定 是 使 用 


黑 日 还 是 全 彩 。 如 果 是 使 


] 广 播 或 者 


于 户外 广告 牌 ， 则 是 4 x3， 车 身 广告 等 。 具体 采 用 哪 种 格式 通 


。 时 间 段 : 必须 要 提前 确定 好 传播 消息 的 时 间 段 和 媒介 使 有 
数 和 天 数 ) ， 这 
。 频率 : 消息 传播 的 频率 要 考虑 到 受众 上 


Æ 


=] 


由 产品 的 销 


季节 所 决定 。 


a+ 
Fi 


。 互补 性 : 当 利 月 


日 的 时 间 段 (年份 ， 月份， Æ 


是 由 广告 创意 决定 的 。 


EI, ， 那 就 要 决定 广告 的 时 长 : 15 秒 、30 秒 等 。 对 


的 更 新 和 消息 在 同一 受众 群 中 的 重复 次 数 。 


来 使 用 还 是 在 不 同 的 时 间 段 交替 使 用 。 
3.5 ”媒介 策划 方案 的 确定 
利用 上 述 方法 进行 筛选 ， 即 可 得 到 多 个 可 行 的 媒介 策划 ， 我 们 必须 能 够 确定 哪 一 个 是 最 贴 


切 的 。 


a. 媒介 策划 的 优化 


A 


首先 需要 确定 广 


Et 


必须 触及 的 受众 的 百分比 ， 以 及 最 少 重复 次 数 作为 目标 。 


期 


昌 多 种 传播 媒介 和 /或 媒体 的 时 候 ， 必 须 确定 是 在 同一 时 间 段 以 互补 的 方式 
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a) 目标 受众 的 覆盖 率 

为 了 保证 媒介 策划 可 以 覆盖 传播 受众 ， 需 要 注意 以 下 三 个 概念 。 

。 受众 累积 : 消费 者 并 不 一 定 会 忠实 于 媒介 (如 很 少 有 读者 会 每 期 杂志 都 买 ， 每 期 节目 都 
看 ) ， 因 此 最 好 在 同一 媒介 中 多 次 购买 空间 ， 以 增加 广告 的 可 见 度 ， 既 OTS。 这 就 是 通常 
所 说 的 受众 积累 ， 目 的 是 接触 到 的 受众 数 要 大 于 媒介 的 平均 读者 数 。 某 些 媒介 虽然 具有 
较 低 的 受众 积累 ， 如 每 周 播 出 的 电视 节目 , 但 是 可 以 在 同一 受众 群 中 不 断 重复 信息 。 而 
一 些 受 欢迎 的 杂志 ， 如 《瑞丽 》《 时 尚 》 等， 就 可 能 有 和 较 高 的 受众 积累 ( 见 表 4. 10) 。 并 
且 这 些 刊物 可 以 被 不 同 的 读者 传阅 ， 增 加 广告 的 可 见 度 。 


表 4.10 受众 积累 


低 受 众 积累 的 媒体 高 受众 积累 的 媒体 
ds 重复 触及 次 数 i 重复 触及 次 数 
(忠实 受众 占 90% ) (忠实 受众 占 50% ) 

次 刊登 一 百 万 人 一 次 触及 /一 百 万 人 一 百 万 人 一 次 触及 /一 百 万 人 
gonna | 一 百 万 人 基础 上 增加 | 。 两 次 触及 / 九 十 万 人 一 百 万 人 的 基础 上 增 | ”两 次 触及 /五 十 万 人 
FT | + 万 人 一 次 触及 /二 十 万 人 | 加 五 十 万 人 一 次 触及 /一 百 万 人 

三 次 触及 /五 十 
和 一 百 万 人 基础 上 增加 | ”三 次 触及 / 九 十 万 人 一 百 万 人 基础 上 增加 dd a 
多 三 次 刊登 née | 一 次 触及 /一 百 五 十 
十 万 人 一 次 触及 /三 十 万 人 “| 五 十 万 人 
万 人 
总 计 一 百 二 十 万 人 的 受众 两 百 万 人 的 受众 
。 媒介 重 又 率 ， 大 多 数 时 候 ， 受 众 不 会 忠诚 于 某 一 媒介 。 为 了 增加 广告 的 有 效 性 ， 需 要 丢 
加 使 用 不 同 的 媒介 。 而 媒介 的 重 琶 率 可 以 帮助 我 们 找到 最 有 效 的 重 琶 媒介 ( 见 图 4. 16), 
用 百分数 简单 表示 就 是 : 收看 过 某 一 特定 节目 的 100 FAP, 多少 人 还 看 过 男 一 个 特定 


的 节目 。 表 4. 11 所 示 为 法 国电 视 杂 志 受 众 重 登 率 。 我 们 可 以 将 其 分 为 2 大 类 : 
一 一 高 重合 媒介 : 例如 ， 电 脑 商情 报 和 电脑 报 。 
一 一 低 重 全 媒介 : 例如 ， 午 间 新 闻 和 超级 女声 。 


媒介 B 的 受众 


图 4.16 受众 的 重生 


zg 
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表 4.11 法 国电 视 杂志 受众 重 双 率 (%) 
(数据 来 源 : AEPM 1997/1998. LDP. Traitement R2M. (Marketing Magazine》， 第 38 期 ，1999 年 3 月 号 ) 


《电视 杂志 》| 《七 日 电视 》|《 电 视 明星 》| 《2Z 电视 》 | 《电视 娱乐 》|《 电 视 口袋 书 》| 《电视 周刊 》 
《电视 杂志 》 27.9 5.5 22.8 24.9 26. 8 9.4 
《七 日 电视 》 20.7 一 30.8 24.3 28.9 32.5 22. 8 
《电视 明星 》 13.2 21.4 一 21.2 22.2 24 16. 8 
(Z 电视 》 12.9 18.5 23.3 一 20.7 28.2 14 
《电视 娱乐 》 12.5 19.5 21.6 18.3 一 24.8 14. 2 
《电视 口袋 书 》 11.2 18.2 19.4 20. 8 20. 6 — 9.7 
《电视 周刊 》 2.9 9.6 10.2 7.7 8.9 7.2 一 


注 : 举例 来 说 ， 纵 向 上 看 ，20.7% 的 《电视 杂志 》 的 读者 同时 也 订阅 《七 日 电视 》。 


。 集 中 度 ， 如 同上 面 提 过 的 ， 最 理想 的 情况 是 有 效 受 众 与 总 受众 的 比 为 1 的 情况 。 但 是 ， 
单 赁 集中 度 作为 唯一 的 选择 是 不 切实 际 的 ， 因 为 总 会 有 不 是 产品 目标 人 群 的 观众 看 到 广 

告 。 为 了 避免 这 种 情况 ， 必 须要 考虑 覆盖 率 的 问题 ， 纯 有 效 观众 人 数 /目标 人 群 的 人 数 。 

b) 信息 的 重复 

一 般 来 说 ， 媒 介 策划 的 宗旨 尽 可 能 触及 最 多 的 目标 受众 ， 并 且 在 目标 受众 中 达到 信息 的 
复 传播 。 从 上 面 的 分 析 可 以 看 出 ， 为 了 保证 信息 在 目标 受众 中 重复 ， 需 要 考虑 到 一 些 低 受众 积累 
的 媒介 和 一 些 重 兰 率 很 高 的 媒介 。 

b. 媒介 策划 的 比较 

经 过 上 述 步 又 的 研究 ， 可 以 得 出 多 个 媒介 策划 。 下 面 讲 到 的 比较 规则 ， 可 以 帮助 我 们 比较 先 
择 最 合适 的 策划 案 。 

a) 媒介 策划 的 绝对 受众 

媒介 策划 的 绝对 受众 ， 指 在 策划 中 的 所 有 媒介 里 ， 至 少 被 触及 一 次 的 受众 总 和 (但 不 包括 
琶 加 媒介 受众 ) 。 也 就 是 说 ， 绝 对 受众 是 所 有 媒介 受众 中 除去 重合 受众 的 部 分 。 当 今 的 媒介 策划 
软件 可 以 自动 计算 绝对 受众 。 公 式 如 下 : 

a 

式 中 ，K 为 常数 ， 数 值 是 根据 经 验 得 出 的 (例如 ， 对 于 期 刊 来 说 ，K =1.125)。 

要 进行 演算 ， 需 要 从 法 国 广告 媒介 研究 所 获取 相关 数据 ， 以 便 分 析出 支持 群体 及 重 和 
群体 。 

然而 ， 这 个 计算 不 能 作为 确定 媒介 策划 的 唯一 依据 ， 因 为 其 没有 考虑 到 信息 重复 触及 受众 
的 次 数 。 表 4 12 所 示 为 计算 绝对 受众 的 范例 。 
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表 4.12 计算 绝对 受众 的 范例 (SPP: S. S, 和 S, ) 


媒介 受众 ÊTES 
S: 五 十 万 人 S/S: 二 十 万 人 
S: 一 百 万 人 Si1/S3: 十 万 人 人 
S: 七 十 万 人 S,/S3: 三 十 万 人 
群体 总 数 = TAUM = 
百 二 十 万 人 六 十 万 人 


注 : 根据 公式 ， 得 出 绝对 受众 人 数 为 1679389 À, 


b) 媒介 策划 影响 力 : 总 收视 点 (GRP, Gross Rating Points) 

GRP， 也 就 是 总 收视 点 ， 以 覆盖 率 和 重复 率 综合 考虑 ， 评 估 媒 介 策划 。 它 是 在 当今 许多 国家 
中 比较 常见 的 参考 指标 。 总 收视 点 也 就 是 媒介 策划 案 对 受众 产生 的 总 影响 力 的 评估 。GRP 的 计 
算 公 式 如 下 : 

GRP: AMK (或 者 广告 渗透 率 ) x 平均 重复 数 

例如 : 一 广告 公司 目标 广告 收视 率 为 40% ， 重 复 频率 是 3 次 ,， 那 总 收视 点 (GRP) 就 
是 120。 

然而 ， 这 个 指标 并 不 是 绝对 可 靠 的 ， 因 为 覆盖 率 和 重复 频率 是 呈 逆 向 关系 的 一 对 指标 。 这 种 
道 向 关系 是 指 ， 当 力求 增加 覆盖 率 时 ， 可 能 就 很 难保 证 较 高 的 重复 频率 ; 反之 亦 然 。 在 总 收视 点 
为 一 定 的 情况 下 ， 一 个 指标 上 升 ， 另 一 个 指标 就 要 下 降 。 比 如 ，GRP 是 100 的 时 ， 有 以 下 几 种 
可 能 : 

一 一 当 平均 重 复 为 5， 其 覆盖 率 为 20% ; 

一 一 当 平 均 重复 为 2， 其 覆盖 率 为 50% ; 

一 一 当 平 均 重 复 为 1， 其 覆盖 率 为 100% 。 

可 见 ， 总 收视 点 只 适用 于 两 个 以 上 媒介 策划 案 的 比较 ， 而 不 能 用 于 评估 一 个 单独 的 策划 。 

最 后 ， 根 据 GRP 值 的 计算 和 设 定 广 告 预 算 总 额 ， 我 们 能 够 算出 GRP 的 估 定 成 本 。 例 如 ， 在 
2002 年 11 月 5 日 至 11 日 之 间 ， 法 国电 视 一 台 GRP 点 的 成 本 为 4799 欧元 ， 二 台 为 3192 欧元 ,三 
台 为 3149 欧元 ， 加 密 频 道 为 5074 欧元 而 六 台 为 5686 欧元 。 

ce) 广告 的 记忆 率 

广告 的 记忆 率 可 以 体现 广告 的 效果 。 所 以 记忆 率 将 很 可 能 成 为 选择 一 个 媒介 策划 的 关键 。 记 忆 
率 的 计算 可 以 有 两 个 数据 ， 概 略 比分 和 绝对 比分 。 概 略 比分 是 指 受众 中 能 够 记 起 自己 曾经 看 过 某 广 
告 的 人 数 比 。 绝 对 比分 是 指 受 众 中 能 够 记 起 ， 并 且 能 够 根据 提示 重 塑 广告 场景 的 人 数 比 。 

。 注意 率 : 为 了 获得 一 个 较 高 的 记忆 率 ， 将 宣传 活动 放 在 吸引 对 象 的 注意 力 上 ， 获 取 注 意 

不 仅仅 取决 于 广告 创作 的 质量 ， 还 取决 于 媒介 的 选择 。 吸 引 系 数 à 决定 了 目标 被 所 陈列 
出 广告 所 吸引 的 比例 。 这 个 系数 a 在 广告 的 重复 播 出 过 程 中 保持 不 变 。 
例如 : 广告 投放 前 预测 试 得 出 一 条 广告 信息 在 某 媒介 中 投放 ， 吸 引 系 数 a 为 40% ， 这 意味 


| 
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着 在 它 第 一 时 间 曝 光 于 公众 后 ， 将 会 有 40% 的 目标 被 其 所 吸引 。 

在 第 二 轮 曝光 后 ， 第 一 轮 曝光 时 没 注意 广告 的 人 中 ， 又 会 有 40% 的 对 象 被 广告 吸引 。 则 此 广告 
两 次 曝光 后 有 64% 的 观众 被 吸引 : 分 别 为 40% (第 一 次 曝光 ) 加 60% 中 的 40% (第 二 次 曝光 )。 

在 第 三 次 曝光 后 ， 将 会 有 78.4% 的 对 象 被 吸引 : 分 为 40% (第 一 次 曝光 ) 加 60% 中 的 40% 
(第 二 次 曝光 ) 加 36% 中 的 40% (第 三 次 曝光 ) 。 

我 们 一 旦 知道 吸引 系数 a 的 数值 ， 就 可 以 计算 触及 某 个 百分比 的 受众 需要 多 少 曝光 次 数 。 

。 记忆 率 : 我 们 还 可 以 根据 记忆 渗透 率 来 评估 一 个 媒介 策划 。 记 忆 渗 透 率 的 标准 一 般 用 摩 

根 斯 特 恩 的 (A. Morgensztern) 的 B 值 表示 。 摩 根 斯 特 恩 认为 ， 记 忆 和 覆盖 率 取决 于 采用 的 
媒介 和 目标 的 可 见 度 。 

B: 指 在 一 次 曝光 后 ， 记 住 信息 的 个 体 的 百分比 。 

B 值 体现 了 广告 信息 被 记 住 的 概率 。 在 媒介 策划 中 引入 B 值 ， 便 于 对 一 定时 间 内 的 多 个 媒介 
策划 效果 进行 比较 。 记 忆 和 覆盖 率 B 能 够 通过 吸引 系数 a 而 计算 ， 有 以 下 公式 B=o。 例 如 ， 当 吸 
引 系 数 a 为 35% 时， 对 应 的 记忆 率 B 则 为 12.5% 。 

摩根 斯 特 恩 认为 ， 记 忆 取 决 于 唯一 一 个 恒定 系数 B， 所 以 只 要 在 第 一 次 曝光 的 时 候 测 试 其 记 
忆 率 就 可 以 了 。 在 广告 投放 活动 中 ， 我 们 可 以 用 以 下 公式 计算 多 次 曝光 后 的 记忆 率 : 

Sn=1-(1-B)” 
式 中 Sn 目标 受众 在 n 次 曝光 后 能 够 记忆 起 广告 的 百分比 。 
在 之 前 所 举例 中 的 a=35% 和 p=12.5% 的 情况 下 ， 两 次 曝光 后 ， 得 到 的 记忆 率 Sn 则 为 : 
Sn=1-(1-0.125)’ =23.4% 。 

同样 ， 通 过 这 个 计算 ,媒体 策划 人 可 以 确定 ， 要 达到 目标 受众 的 某 个 记忆 百分比 ， 所 需要 的 
曝光 次 数 。 

根据 以 上 注意 率 和 记忆 率 常数 的 计算 ,我 们 可 以 估算 出 各 媒介 大 概 的 记忆 率 平均 值 ( 见 表 4. 13) 。 

表 4.13 记忆 率 及 媒介 


w 介 规 格 B FHE 
印刷 杂志 四 色 套 版 页 面 11% 
印刷 杂志 四 色 套 版 双 页 面 15% 
印刷 四 色 套 版 四 色 套 版 页 面 27% 
电视 8 秒 13% 
电视 20 #} 17% 
广播 20 $ 3.5% 
广告 栏 地 铁 4% 
广告 栏 公交 车 站 5% 
广告 栏 4m x3m 9.5% 
电影 院 20 $ 75% 
网 络 标题 11% 
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。 遗忘 : 需要 指出 的 是 ， 短 期 的 广告 活动 ， 其 效果 也 不 可 能 永久 。 也 就 是 说 ， 一 家 公司 如 
果 长 期 不 传播 ， 就 有 可 能 被 消费 者 遗忘 。 
所 以 ， 在 广告 活动 中 获得 较 高 的 记忆 率 ， 长 期 规律 地 传播 和 合理 分 配 预算 以 及 保证 及 时 宣 
传 消息 将 会 促进 公司 稳定 健康 发 展 。 


3.6 媒介 策划 的 信息 化 


随 着 当今 社会 电脑 软件 的 飞速 发 展 ， 大 大 减轻 了 媒介 策划 人 的 工作 负担 。 利 用 媒介 策划 的 
软件 ， 通 过 输入 目标 受众 的 特征 、 预 算 、 预 期 时 间 和 展开 宣传 活动 期 间 ， 以 及 传播 目标 、 重 复 次 
数 和 总 收视 点 ， 我 们 可 以 迅速 获得 多 种 媒介 策划 方案 。 然 而 ， 这 些 策 划 软 件 也 存在 弊端 ， 因 为 市 
场 上 的 大 部 分 公司 常 使 用 同样 的 软件 ， 很 容易 让 媒介 策划 落 入 俗套 。 


在 过 去 很 长 一 段 时 期 内 ， 媒 体 广 告 是 企业 最 常 使 用 的 传播 方式 。 即 使 现在 新 的 传播 方式 
逐步 出 现 ， 媒 体 广告 在 企业 传播 中 的 地 位 也 是 很 重要 的 ， 需 要 有 严格 的 方案 去 实施 。 成 功 的 
媒体 广告 活动 ， 不 仅 需要 正确 地 引导 广告 公司 从 事 创意 工作 ， 还 需要 谨慎 部 署 媒介 策划 ， 以 
确保 最 大 限度 地 打动 目标 受众 。 

关于 创作 ， 必 须 定义 创意 平台 。 传 播 负 责 人 制定 的 传播 方案 大 纲 是 创意 人 员工 作 的 基础 。 
创意 平台 可 以 从 企业 产品 或 服务 出 发 〈 文 案 策 略 ) ， 也 可 以 从 企业 或 品牌 的 性 质 出 发 〈 明 星 策 
略 )， 或 者 从 完全 的 创意 角度 出 发 (其 履 理 论 )。 
媒介 策划 需要 用 到 多 种 定量 和 定性 的 指标 。 如 千 人 目标 成 本 ， 以 及 媒介 形象 的 评估 。 媒 
介 策 划 正 式 启动 前 必须 进行 评 佑 。GRP， 也 就 是 总 收视 点 ， 可 以 衡量 媒体 的 影响 力 ， 是 最 常用 
的 指标 之 一 。 


问题 和 练习 


: 创意 平台 的 作用 是 什么 ? 

: 定义 文案 策略 和 创意 文案 策略 ， 并 指出 其 不 同 点 。 

: 在 杂志 里 选择 一 则 广告 ， 尝 试 确定 广告 公司 的 创意 平台 。 

选择 一 种 产品 类 别 ( 如 女士 护肤 品 )， 定 义 该 类 别 内 大 品牌 常用 的 广告 主轴 。 
: 选择 多 个 企业 形象 广告 ， 确 定 其 要 传播 的 信息 ， 并 试 着 定义 其 创意 平台 。 
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以 下 是 关于 3 个 出 版 物 的 表格 (A, BAC) 


出 版 物 读者 总 数 一 则 广告 的 价格 /€ 目标 受众 数量 
A 5000000 25000 1000000 
B 2000000 15000 1000000 
C 2000000 20000 1500000 


分 析 每 个 出 版 物 的 优势 及 切合 度 ， 并 且 计算 其 千 人 成 本 。 


7: 假设 一 条 信息 被 每 个 读者 阅读 5 次 ， 受 众 总 数 有 1000 万 人 ， 出 版 物 A、B 和 C 中 又 没有 
AMEA, GRP 值 是 多 少 ? 计算 GRP 有 什么 作用 ? GRP 的 固定 成 本 是 多 少 ? 

8: 事前 测试 中 得 出 出 版 物 A 的 吸引 系数 a 为 50% ,在 2 次 信息 曝光 后 的 记忆 率 是 多 少 ? 

9: 如 果 某 企业 的 传播 预算 有 限 ， 应 该 使 用 强 倒 加 还 是 弱 释 加 的 广告 媒介 ? 

10: 企业 能 否 利用 媒体 广告 进行 内 部 传播 ? 如 果 可 以 ,请 举例 。 如 果 不 可 以 ,请 阐述 原因 。 
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第 五 章 
网 络 广告 和 数字 传播 


1. 互联 网 : 自 成 一 体 的 新 传播 媒介 


如 今 ， 互 联网 已 经 成 为 一 种 成 熟 且 自 成 一 体 的 新 型 传播 媒介 。 它 在 各 个 领域 的 传播 策略 中 ， 
均 扮 演 着 不 可 或 缺 的 角色 。 以 下 数据 不 仅 使 我 们 信服 于 这 一 判断 ， 而 且 衡 量 了 互联 网 作为 传媒 
的 影响 范围 ， 尤 其 体现 了 它 的 迅猛 发 展 速度 。 

全 世界 数据 统计 显示 ， 截 至 2011 年 5 月 ， 谷 歌 平 均 每 天 处 理 超过 10 亿 用 户 的 25 亿 条 以 上 
的 搜索 请 求 。 在 法 国 ，91% 的 网 民选 择 使 用 谷歌 作为 搜索 引擎 。 在 中 国 ，79. 6% 的 网 民 会 访问 
搜索 引擎 ， 截 至 2011 年 第 三 季度 ， 搜 索引 擎 用 户 已 达到 3. 9 亿 S。 其 中 ， 中 国 流量 第 一 大 的 搜 
索引 擎 是 百度 ， 占 全 部 搜索 引擎 流量 的 78% ©, 

在 社交 网 络 领域 ，Facebook 作为 主力 军 目前 已 拥有 8 亿 多 活跃 用 户 ， 业 界 预测 其 有 望 在 2012 
年 突破 10 亿 用 户 大 关 。 在 法 国 ， 大 约 4 万 互联 网 用 户 拥 有 Facebook 账号 。 当 然 ，Facebook 并 不 
是 唯一 一 个 被 投资 方 赏识 的 互联 网 宠儿 。 在 中 国 ， 紧 随 Facebook 创立 一 年 之 后 问世 的 人 人 网 ， 
拥有 1 亿 6 千 万 用 户 , 并 于 2011 年 5 月 成 功 在 纽约 证 券 交 易 所 上 市 ， 市值 7. 34 亿美 元 。 作 为 搜 
索引 擎 行业 的 巨头 ， 谷 歌 在 社交 网 络 发 展 方面 也 不 甘 人 后 。 谷 歌 推 出 的 Google + 服务 在 2011 年 7 
月 14 日 突破 了 1 千 万 用 户 大 关 。 在 这 一 具有 标志 性 意义 的 日 子 ， 一 份 网 络 数据 分 析 表 明 有 10 万 
7000 条 博客 信息 与 Google + 相关 ， 此 外 还 有 超过 3 万 条 新 闻 、15 万 3000 条 论坛 信息 以 及 190 万 
条 推 特 微 博 (Twitter) 包含 Google + 相关 信息 。 而 男 一 份 网 民 调 查 显示 ，85% 的 网 民 对 Google + 
持 正 面 认 可 的 态度 。 

2011 年 5 月 ， 成 立 仅 六 年 的 Youtube 成 为 世界 上 访问 量 第 三 大 的 网 站 。 在 Youtube 上 ， 每 
分 钟 就 有 长 达 48 小 时 的 视频 被 用 户 上 传 ， 并 且 每 天 都 有 为 数 超过 30 亿 条 视频 被 用 户 观看 。 


© ÆW: webrankinfo. com (2011 年 7 月 )。 
O 来 源 : 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) (2011 年 中 国 搜索 引擎 市 场 研究 报告 》。 
O 来 源 : 中 国 互 联网 络 信息 中 心 (CNNIC) 《2011 年 中 国 搜索 引擎 市 场 研究 报告 》。 
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2009 年 11 月 底 上 传 的 Lady Gaga 演唱 的 Bad Romance 的 总 观看 次 数 超过 3 1 4 F5 百 万 。 在 
2010 年 10 H, Lady Gaga 的 频道 以 十 亿 次 浏览 量 打 破 了 志 界 纪录 。 而 优酷 上 被 观看 次 数 最 多 
的 视频 是 优酷 官方 于 2010 年 上 传 的 优酷 娱乐 大 典 宣传 片 O， 总 观看 次 数 超过 1 亿 ， 但 该 视频 
下 方 不 支持 留言 。Youtube 的 使 用 者 平均 每 人 每 个 月 观看 96 个 视频 。Youtube 不 容 忽 视 的 一 个 
主要 特点 是 用 户 参与 性 ， 其 网 站 上 超过 50% 的 视频 都 有 网 民 留 言 评 价 。 在 中 国 ， 截 至 2011 年 
12 月 底 ， 网 络 视频 用 户 总 数 达 到 3. 25 亿 ， 较 上 年 增长 了 14.6% ， 网 络 视频 使 用 率 由 上 年 底 
的 62. 1% 提升 至 63.4%S。 值 得 一 提 的 是 ，2012 年 3 月 12 日 ， 中 国 视频 网 站 市 场 份额 占有 率 
最 高 的 优酷 和 土豆 以 百分之百 换 股 的 方式 合并 ， 业 界 认 为 这 次 合并 将 开创 中 国 网 络 视频 新 
纪元 。 

2006 年 3 H 21 H Jack Dorsey (@ jack) 发 布 第 一 条 推 符 微 博 状 态 (Twitter) 后 ， 仅 仅 经 过 3 
年 2 个 月 零 1 天 ， 推 特 微 博 总 数量 就 达到 了 惊人 的 10 亿 条 。 从 开通 以 来 ，Jack 的 微 博 账 号 被 193 
个 国家 中 超过 1 亿 的 活跃 用 户 关 注 ， 其 中 还 包括 国际 空间 站 的 官方 账号 。 而 现在 ， 仅 仅 1 个 星 
期 ， 推 特 用 户 就 可 以 发 送 超过 10 亿 条 微 博 状 态 。 同 样 ， 微 博 作为 新 兴 的 互联 网 应 用 ， 在 中 国 也 
快速 崛起 : 截至 2011 年 12 月 底 ， 中 国有 近 一 半 的 互联 网 用 户 在 使 用 微 博 ， 微 博 账号 总 数 达到 
2.5 亿 ， 较 上 年 增长 296% ， 呈 爆发 性 增长 @。 

互联 网 的 莲 勃 发 展 ， 使 得 网 络 媒体 越 来 越 受 广告 商 投资 的 青睐 。 以 法 国 为 例 ， 随 着 广告 总 投 
资 的 提高 ，2010 年 法 国 投放 在 网 络 媒体 上 的 预算 额 (不 含 搜索 引擎 广告 ) 达到 了 33 亿 1 千 8 百 
万 欧元 ， 比 2009 年 同比 增长 9% (WA 5.1 和 网 5.2)。 


2010 年 法 国 广告 投资 预算 比 


A 目 互 联网 广告 12.5%6 
日 户 外 广告 10.4% 

回 广 播 广 告 14.8% 

m 印刷 平面 广告 27.8% 


国电 视 广告 33.5% 
回电 影院 广告 1.0% 


图 5.1 广告 投资 分 配 比例 


”观看 视频 . http://v. youku. com/ v_show/id_XMjQSNDU4NzIw. html, 
O 来 源 : 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 《第 29 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》。 
O 来 源 : 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 《第 29 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》。 
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搜索 营销 ”传统 网 络 广告 网 络 联盟 营销 电子 邮件 营销 ”比较 广告 ”移动 广告 
m2008 m2009 2010 
图 5.2 网 络 传播 主 渠道 的 发 展 (2008 一 2010， 按 百 万 欧元 计 ) 


1.1 搜索 营销 (Search) 


指 在 搜索 引擎 上 购买 关键 词 和 销售 链接 ， 这 种 形式 有 别 于 传统 互联 网 广告 。 谷歌 旗 下 的 
DoubleClick 平台 每 天 监控 超过 45 亿 条 网 络 广告 (数据 获取 于 2010 年 9 H), 


1.2 传统 网 络 广告 (Display) 
使 用 不 同 格式 和 位 置 的 在 线 旗帜 广告 。 
1.3 网 络 联盟 营销 (Affiliate Marketing) 


同时 包括 两 种 线 上 合作 伙伴 关系 : 与 产品 或 服务 的 电子 商务 直接 相关 的 合作 ， 和 有 助 于 开 
展品 牌 传播 活动 的 合作 。 以 中 小 型 网 站 为 主 的 广告 联盟 会 员 可 以 为 广告 主 的 品牌 提供 广告 位 ， 
其 链接 指向 品牌 指定 网 站 。 在 电子 商务 中 ,广告 主 按 营 业 额 比例 付费 ; 在 传播 活动 中 ,广告 主 按 
点 击 率 付费 。 百 度 联 盟 就 是 网 络 联盟 营销 的 一 个 典型 例子 。 

1.4 电子 邮件 营销 (E-mailing) 

发 送 电 子 邮 件 是 直接 营销 的 一 种 重要 方式 。 电 子 邮 件 所 包含 的 信息 往往 由 在 向 网 民 传 播 网 
站 信息 ， 更 常见 的 目的 是 吸引 其 线 上 消费 。 
1.5 价格 比 对 网 站 (Comparison Shopping Websites) 


此 类 网 站 上 的 信息 受 相关 规章 制度 规范 ， 它 对 产品 和 服务 按 不 同类 别 分 别 进 行 排 名 ， 为 网 
民 对 比 产品 性 能 、 价 格 以 及 购物 场所 提供 方便 。 这 些 信息 对 消费 者 产生 的 影响 越 来 越 重要 。 此 类 
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网 站 通常 拥有 较 大 的 访问 流量 ， 有 利于 添加 广告 和 链接 ， 进 而 帮助 增加 网 络 销售 量 。 
1.6 移动 广告 (Mobiles ) 


这 个 概念 归纳 了 移动 设备 上 各 种 形式 的 传播 方法 ， 既 包括 需要 特定 通过 移动 设备 访问 的 网 
站 ， 也 包括 直接 在 应 用 程序 上 添加 的 广告 。 在 2010 年 ， 谷 歌 有 10 亿美 元 广告 收入 来 源 于 移动 
广告 。 

除了 电子 邮件 营销 以 外 ， 所 有 这 些 数字 传播 平台 上 的 投资 都 有 所 增加 。 此 外 ， 这 个 领域 内 田 
一 个 好 的 征兆 是 在 未 来 一 段 时 间 ， 广 告 业 主 的 总 数 也 将 持续 增长 。 需 要 特别 指出 的 是 ，2010 年 ， 
法 国 投资 增长 涨幅 最 大 的 是 移动 广告 业务 (增长 了 23% )。 

网 络 广 告 所 取得 的 效果 十 分 显著 : 以 法 国 市 场 为 例 ，2011 年 ,在 3 T9 百 万 法 国 网 民 中 ， 有 
2 F8 百 万 人 声称 一 年 内 进行 过 网 购 。 电 子 商务 创造 的 总 营业 和 额 为 310 亿 欧元 。 与 此 同时 ，2011 
年 ， 中 国 网 络 购物 市 场 交易 规模 达 7735. 6 亿 元 人 民 币 ， 占 社会 消费 品 零售 总 额 的 4.3% ; 中 国 网 
络 购物 用 户 规模 达到 1. 87 亿 人 ， 在 宽带 网 民 中 的 渗透 率 为 41.6% ©. 


2. 互联 网 : 实质 性 的 变化 


事实 上 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 互 联网 不 仅 使 传播 活动 产生 了 量 的 改变 ， 也 使 其 产生 了 质 的 改 
变 。 它 的 量变 主要 体现 在 电子 商务 营业 额 和 受众 数量 的 增长 上 ， 但 意义 更 深远 的 是 它 的 质变 ， 因 
为 质变 使 企业 获得 了 更 高 附加 值 。 

在 数字 时 代 ,， 广告 演变 为 一 种 体验 过 程 ， 消 费 者 与 品牌 的 关系 改变 了 ， 人 与 人 之 间 的 社会 关 
系 也 具备 了 传播 活动 的 性 质 。 早 在 20 世纪 60 年代， 麦克 卢 汉 (Mcluhan) 呈 就 预言 了 这 一 发 展 趋 
势 。 他 指出 ， 人 类 社会 正 从 “ 热 媒 体 冷 受众 ”时 代 向 “冷媒 体 热 受众 ”时 代 过 渡 。 而 基于 
Web2. 0 的 各 种 新 型 传播 活动 的 出 现 ， 恰 恰 验 证 了 他 的 这 一 预言 。 

在 新 兴 科 技 和 工具 迅猛 发 展 的 时 代 ， 我 们 更 难 辨识 和 把 握 未 来 技术 发 展 的 真正 趋势 。 在 这 
里 提供 一 个 有 趣 的 数据 对 比 : 在 美国 ， 收 音 机 广播 听众 数量 达到 5 千 万 用 了 38 年 ， 电 视 观 众 数 
达到 5 千 万 则 用 了 13 年 ， 电 脑 用 户 在 16 年 后 达到 5 千 万 ， 而 互联 网 却 仅仅 用 了 4 年 ， 就 吸引 到 
了 5 千 万 网 民 。 举 另 一 个 例子 ， 苹 果 公 司 研发 的 iPod 在 上 市 第 3 年 就 达到 百 万 用 户 ， 公 司 旗下 的 
另 一 款 产 品 iPhone 则 更 为 风靡 ， 上 市 2 年 销量 就 超过 百 万 。 同 样 惊 人 的 还 有 社交 网 络 的 发 展 ， 
Google + 在 发 布 后 第 16 天 时 的 注册 用 户 数量 便 突 破 干 万 ， 这 个 速度 刷新 了 曾 由 Facebook 和 Twit- 
ter 创下 的 两 年 时 间 达 到 千 万 用 户 数 量 的 纪录 。 

显而易见 ， 互 联网 世界 的 版 图 已 经 发 生 了 意义 重大 且 将 影响 深远 的 变化 。 对 品牌 传播 而 言 ， 


© XW.: http://www. iresearch. com. cn/ Report/ View. aspx? Newsid = 161325 。 
四 ”更 多 信息 : fr. wikipedia. org/wiki/Marshall_McLuhan, 
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数字 世界 里 的 媒体 有 别 于 传统 媒体 。 网 络 为 品牌 提供 了 以 下 三 种 类 型 的 媒体 : 

。 自 有 媒体 (Owned Media): 过 去 ， 只 有 少数 产业 巨头 能 够 借助 投资 者 的 帮助 拥有 自己 的 
媒体 (报纸 、 广 播 或 电视 )。 为 了 保证 思想 多 元 性 ， 国 家 其 至 专门 出 台 相关 法 律 来 规范 
这 些 媒体 的 传播 行为 。 而 现在 ， 任 何 一 家 企业 都 可 以 用 极 少 的 投资 建设 由 自己 控制 的 官 
方 网 站 、 主 题 网 站 或 博客 。 
付费 媒体 (Paid Media): 需要 通过 付费 来 开展 传播 活动 的 其 他 网 络 媒体 。 例 如 ， 品 牌 可 
以 通过 专业 代理 机 构 发 布 旗帜 广告 ， 也 可 以 采用 搜索 引擎 营销 ， 或 者 网 络 联盟 营销 等 。 
赢得 媒体 (Earned Media): 消费 者 自身 成 为 品牌 传播 的 媒介 。 很 多 网 民 会 在 博客 、 论 
坛 、 社 交 网 络 和 社区 等 平台 上 发 布 对 于 品牌 的 产品 和 服务 的 看 法 。 这 些 网 站 种 类 繁多 ， 
既 有 面向 大 众 的 网 站 ,也 有 专业 性 网 站 。 它 们 的 共同 点 是 由 用 户 生 成 内 容 (User Genera- 
ted Content，UGC)。 在 网 民心 目 中 ,消费 者 自己 发 表 的 内 容 的 可 信 度 远 远 高 于 品牌 官方 
宣传 信息 的 可 信和 度 。 因 此 ， 除 了 通过 网 络 以 外 的 渠道 获取 信息 外 ， 他 们 习惯 于 参考 这 些 
网 站 上 的 信息 作为 补充 。 图 5. 3 显示 的 是 用 户 搜寻 这 类 信息 时 对 于 不 同 网 络 平台 的 信任 
度 统计 。 


ARABIE A 


图 5.3 不 同 网 络 平台 的 信任 度 


图 5.3 中 ,1 是 指 直 接 由 品牌 自身 提供 信息 的 官方 网 站 。 此 类 网 站 的 相关 性 最 高 ， 但 网 民 对 
其 的 信任 度 最 低 。2 是 指 网 民 可 以 在 页 面 上 自由 表达 意见 的 如 论坛 一 类 的 网 站 。 此 外 ， 品 牌 可 
以 在 官方 网 站 外 的 网 站 3 上 发 布 并 管理 信息 ， 也 可 以 在 6 如 Youtube、Flicker 或 Slideshare 上 分 
享 关 于 其 产品 或 服务 的 视频 或 照片 。 品 牌 还 可 以 引导 一 些 外 部 媒体 4 进行 传播 活动 ， 例 如 ， 
让 由 自己 赞助 的 博客 发 布 本 品牌 的 相关 人 信息。 当然， 还 存在 着 一 些 完全 独立 的 网 站 5。 网 民 们 
可 以 在 上 面相 对 自由 地 表达 自己 对 于 品牌 的 真实 看 法 。 这 种 网 站 的 数量 最 多 ， 网 民 对 它们 的 


© ÆW: Source Grégory Pouy agence Nurun-2011 年 1 月 。 
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信任 度 也 最 高 。 
3. 互联 网 : 持续 变化 


至 少 有 三 个 因素 持续 影响 着 互联 网 的 演变 。 它 们 确保 了 这 次 变化 不 会 沦 为 县 花 一 现 的 测 流 ， 
而 是 作为 一 次 结构 上 的 突变 持续 下 去 。 


3.1 Y HA (Y generation) 


对 一 部 分 人 来 说 ，Y 世代 是 时 代 革 新 的 全 部 希望 ;但 对 男 一 部 分 人 来 说 ,YY 世代 则 是 可 怕 的 
ES, Jin, HE, Y 世代 改变 了 社会 习俗 ， 对 传统 企业 文化 产生 了 巨大 的 冲击 。 
这 批 年 龄 在 20 ~30 岁 ， 出 生 于 数字 时 代 的 年 轻 人 ， 习 惯 于 网 络 生 活 ， 精 通 互 联网 应 用 技术 。 无 
论 在 工作 场所 还 是 在 家 中 ， 他 们 都 会 使 用 社交 网 络 。 社 交 网 络 打破 了 他 们 的 工作 和 生活 之 间 的 
界限 。 他 们 在 频繁 访问 的 网 站 ， 如 Facebook, Youtube, Google, Wikipedia, Flickr 上 不 断 搜索 需 
要 的 信息 。 这 一 代 人 迫切 地 渴望 与 其 他 网 民 社 交 联 系 ， 借 助 网 络 ， 他 们 可 以 随时 随地 分 享 自己 对 
品牌 的 亲身 感受 。Y 世代 能 够 通过 之 前 提 到 的 “用 户 生成 的 内 容 ” 制 造 蜂 鸣 效应 ， 并 提高 品 
声誉 。 这 种 趋势 极 有 可 能 在 下 一 代 中 更 加 明显 ,或 许 在 未 来 ， 具有 同类 特征 的 年 轻 人 将 遍布 中 学 
和 大 学 校园 。 


3.2 内容 共享 平台 


内 容 共 享 平台 有 很 多 种 类 ， 包 括 在 线 社区 、 社 交 网 络 或 视频 照片 分 享 网 站 。 这 些 不 同 平 
全 之 间 的 互动 越 来 越 活 跃 。 平 台 成 员 之 间 交 流 频 繁 ,， 他 们 的 留言 评论 也 被 搜索 引擎 所 收录 。 
以 至 于 在 搜索 引擎 中 输入 一 个 品牌 名 称 、 产 品名 称 或 企业 家 的 名 字 时 ， 连 那些 藏 在 角落 里 不 
其 起 眼 的 相关 网 页 也 会 被 提取 出 来 并 出 现在 搜索 结果 页 面 上 。 这 些 链接 在 搜索 结果 中 的 排名 
有 时 甚至 比 品 牌 官方 网 站 更 靠 前 。 与 日 常生 活 中 的 情况 截然 相反 的 是 ， 网 络 上 的 这 些 评 价 信 
息 并 不 会 随时 间 推 移 而 逐渐 被 人 遗忘 ， 它 们 会 随 着 时 间 的 推移 持续 发 挥 其 影响 力 。 这 个 特点 
有 利 有 弊 ， 其 弊端 在 于 ， 品 牌 多 年 前 出 现 的 负面 问题 也 有 可 能 会 被 现在 的 网 民 搜 索 出 来 ， 对 
品牌 形象 造成 二 次 损害 。 


3.3 移动 和 跨 平 台 终 端 设备 的 发 展 


随 着 智能 手机 、 笔 记 本 电脑 、 平 板 电 脑 的 普及 ,以 及 云 计算 和 地 理 定位 应 用 程序 的 分 享 ， 移 
动 化 成 了 人 们 生活 习惯 的 重要 特征 。 

当代 科技 以 随时 随地 提供 任何 信息 为 发 展 方向 。 云 计算 技术 代表 了 这 种 技术 的 最 新 研究 成 
果 。 它 人 允许 任何 终端 在 任何 时 间 访 问 存储 在 服务 器 上 的 数据 。 目 前 ， 甚 至 连 一 些 新 型 相机 和 游戏 
机 也 配备 了 3G 网 卡 和 GPS， 支持 设备 接 人 互联 网 。 在 取得 使 用 者 的 授权 后 ， 这 些 设备 可 依托 定 
位 技术 为 使 用 者 提供 更 好 的 服务 。 
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信息 共享 也 是 如 今 技 术 领 域 的 大 势 所 趋 。 谷 歌 开 发 的 Android 操作 系统 被 很 多 品牌 旗下 的 设 
备 所 使 用 (苹果 公司 旗下 相关 产品 除外 ) XML (可 扩展 标记 语言 ， 作 为 经 典 HTML 的 升级 版 ， 
被 用 于 网 页 编程 和 RSS 订阅 。 无 论 你 身 在 何 处 ， 使 用 何 种 设备 ， 只 要 订阅 了 ， 你 就 能 自动 接收 信息 
和 新 闻 。 这 种 语言 也 出 现在 微软 的 Office 系列 办 公 应 用 软件 上 (例如. doc 文件 在 Office2007 后 变 为 
. docx) ， 它 使 文件 可 以 直接 用 于 网 络 共享 。 无 论 是 月 销售 情况 报表 ， 还 是 电子 邮件 营销 的 点 击 率 追 
踪 报 告 ， 只 要 在 互联 网 环境 下 ， 都 可 以 使 用 计算 机 、 智 能 手机 或 平板 电脑 进行 查阅 。 
移动 性 使 信息 的 获取 更 为 便捷 ， 使 人 们 能 够 获知 关于 联系 人 更 多 的 信息 ， 从 而 更 顺畅 地 沟 
通 。 事 实 上 ， 地 理 定 位 进一步 完善 了 网 民 的 个 人 信息 。 
立 世 代 、 社 交 2.0 平 台 以 及 移动 设备 间 的 互通 性 ， 这 三 者 相 结合 构成 了 品牌 的 网 络 传播 策 
略 ， 帮 助 品牌 创造 价值 ， 提 高 传播 行为 的 成 效 。 
然而 ， 促 使 网 络 业务 的 成 功 条 件 和 生产 价值 的 情况 之 间 有 一 个 明显 的 悖 论 : 
e KRE: 成 千 上 万 的 推荐 链接 、 在 线 游 戏 、 接 收 邮 件 和 点 击 企 业 Facebook EW EHI “$ 
欢 ” 键 ,海量 业务 的 操作 量 令 企 业 应 接 不 暇 。 然 后 ， 这 些 海量 的 数据 却 又 正 是 企业 所 追 
求 的 ， 因 为 它 将 增强 信息 传输 的 丰富 度 和 网 民间 的 潜在 联系 。 
。 个 性 化 : 网 民 之 间 的 密切 沟通 ， 将 无 可 避免 地 会 在 网 上 暴露 出 或 多 或 少 的 个 人 信息 。 这 
些 个 人 信息 的 累积 ， 有 助 于 企业 追踪 网 民 行为 ， 并 针对 其 进行 更 具 个 性 化 的 传播 活动 。 
我 们 完全 可 以 大 胆 地 得 出 结论 : 两 者 间 的 矛盾 在 Web2.0 中 似乎 不 复 存 在 了 。Web2.0 将 
“大 众 化 ”和 “个 性 化 ”这 两 个 特性 紧密 结合 起 来 ， 并 最 终 创 造 和 产生 价值 。 正 是 由 于 数字 传播 
的 发 展 ， 才 实现 了 这 一 近乎 水 中 迭 月 般 的 构想 ， 企 业 也 得 以 通过 在 线 传播 活动 ， 为 自身 谋求 最 大 
利益 。 


4. 然而 ， 一 切 都 取决 于 在 网 络 上 的 可 见 度 


所 有 的 品牌 和 产品 都 试图 在 网 络 上 独 领 风骚 ， 然 而 ， 由 于 互联 网 上 存 着 海量 的 在 线 网 页 ， 这 
项 任务 变 得 非常 复杂 。 无 论 是 电子 商务 还 是 单纯 的 传播 活动 ， 为 了 使 其 更 有 效 地 在 互联 网 上 被 
人 们 关注 到 ， 可 以 采用 以 下 一 些 主要 技术 。 


4.1 搜索 引擎 优化 (SEO) 


搜索 引擎 优化 (Search Engine Optimization, SEO) 的 目的 在 于 使 该 品牌 的 有 关 网 站 链接 在 搜 
RARR (SERP) 中 排名 靠 前 。 当 网 民 在 搜索 引擎 中 搜寻 特定 信息 时 ， 包 含 搜索 结果 的 网 页 
会 自动 生成 。 这 些 网 页 由 若干 链接 组 成 ， 一 般 每 个 链接 还 附 有 一 个 对 相关 网 页 的 简短 说 明 。 搜 索 
引擎 的 算法 决定 了 搜索 结果 页 面 上 的 链接 以 及 各 自在 页 面 上 显示 的 位 置 。 这 种 算法 主要 依据 当 


加 ”更 多 信息 : //fr. wikipedia. org/wiki/Extensible_Markup_Language, 


OL 
前 页 面 在 搜索 引擎 的 数据 库 中 的 信息 与 用 户 输入 的 关键 词 之 间 的 相关 性 。 这 也 正 是 搜索 引擎 怎 
样 在 成 千 上 万 的 网 页 中 选择 和 排列 搜索 结果 的 原理 。 因 此 ， 我 们 的 目标 是 被 搜索 引 敬 收录 并 排 
到 搜索 结果 页 面 的 前 几 页 。 大 部 分 的 搜索 引擎 算 法 大 同 小 异 。 有 效 的 搜索 引擎 优化 取决 于 是 否 
能 够 理解 并 灵活 运用 谷歌 的 假定 因素 算法 。 

最 主要 的 搜索 引擎 优化 策略 是 自然 排名 ， 这 种 策略 建立 在 网 站 在 不 同 搜索 引擎 的 引用 质量 基础 
上 ， 它 取决 于 网 站 的 开发 技术 、 网 站 内 容 的 质量 以 及 其 在 网 络 上 的 人 气 〈 即 含有 直接 指向 该 网 站 的 链 
接 的 其 他 网 站 数目 ) 。 今 天 ， 搜 索引 擎 优化 已 经 是 提高 网 站 在 网 络 上 的 可 见 度 的 主要 工具 之 一 。 


4.2 搜索 引擎 营销 (SEM) 


搜索 引擎 营销 (SEM) 又 称 作 搜索 引擎 广告 (SEA) 。 后 者 的 目的 是 通过 购买 集成 在 搜索 结 
果 页 面 中 的 广告 空间 ， 以 提高 网 站 的 知名 度 。 赞 助 商 购 买 这 种 广告 空间 时 ， 付 费 方 式 为 参照 支付 
或 按 点 击 量 支 付 (PPC) ， 即 根据 链接 的 点 击 量 计算 赞助 商 应 该 支付 的 搜索 引擎 营销 费用 。 

告 主 通过 付费 可 以 使 其 网 站 链接 出 现在 搜索 结果 页 面 的 项 部。 这 一 点 与 通过 广告 公司 购 
买 广告 位 非常 类 似 。 这 种 方式 适合 以 销售 为 目的 的 营销 ， 它 的 实施 速度 快 ， 对 于 网 站 的 定位 、 访 
问 量 及 营业 额 的 提高 有 着 立竿见影 的 效果 。 在 SEO 的 条 件 下 ， 通 过 关键 字 使 得 自身 在 搜索 结果 
中 取得 一 个 好 的 位 置 ， 往 往 存 在 着 很 激烈 的 耽 争 。 所 以 ， 有 些 公司 转 而 使 用 谷歌 出 售 的 Ad- 
words。 使 用 Adwords 的 广告 费用 采用 招 投标 制度 ， 然 而 ， 这 种 制度 会 快速 地 哄抬 广告 位 的 投标 价 
格 ， 从 而 使 广告 的 投入 成 本 加 大 。 因 此 ， 在 考虑 跨 入 赞助 链接 市 场 之 前 ， 必 须 对 其 投资 回报 
(ROI) 做 一 个 特定 的 研究 。 除 了 谷歌 的 Adwords， 其 他 搜索 引擎 ， 如 雅虎 和 微软 ， 也 分 别 都 拥有 
其 各 自 的 内 部 广告 代理 机 构 。 


4.3 社交 媒体 平台 


在 线 社区 、 社 交 媒 体 和 照片 视频 分 享 网 站 都 是 网 民 们 分 享 、 推 荐 、 创 造 数字 身份 的 开放 空 
间 。 有 时 ， 这 些 网 络 社区 还 会 与 现实 生活 中 的 活动 结合 ， 即 线 上 和 线 下 的 互动 ， 通 过 线 上 联系 组 
织 线 下 集会 等 活动 ， 使 得 团队 变 得 更 加 团结 (如 “ 快 内 族 ”9 ) 。 

目前 ， 随 着 社交 网 络 的 风靡 ， 网 站 普遍 逐步 淘汰 静态 网 页 技术 弓 而 采用 动态 新 技术 ， 促 成 了 
网 民 和 网 络 营销 专家 之 间 的 新 型 合作 。 一 个 公认 的 事实 是 ， 全 世界 网 络 流量 的 10% 通过 社交 媒 
体 框 架 内 的 数据 交换 而 产生 。 社 交 媒 体 的 未 来 仍 未 被 完全 预测 ， 它 仍然 是 一 个 正在 快速 发 展 的 
领域 。 数 据 表 明 ，2010 年 76% 的 法 国 网 民 通 过 社交 媒体 、 博 客 或 网 络 论坛 交流 人 。 


O NIE (flash mob， 也 叫 快 闪 党 ) 是 某 一 群 人 利用 互联 网 或 移动 电话 短信 相约 在 指定 时 间 和 地 点 集合 ， 然 后 共同 
做 出 一 些 特定 的 动作 〈 例 如 拍 掌 、 口 号 、 跳 舞 等 ， 一 般 是 不 违法 但 很 引 人 注 意 的 动作 ) ， 之 后 ， 又 在 短 时 间 内 若 
无 其 事 般 急速 散 开 。 这 种 行为 被 称 为 “ 快 内 行动 "， 可 视 为 一 种 短暂 的 行为 艺术 。 

O ”网 页 始终 展示 相同 的 内 容 ， 文 本 或 图 片 ， 并 不 针对 不 同 访问 者 而 做 出 不 同 改变 。 
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这 里 需要 特别 注意 维基 百科 。 在 维基 百科 上 ， 知 名 公司 和 企业 家 都 有 自己 的 页 面 。 维 基 百 科 
是 基于 维基 合作 性 内 容 管理 系统 的 在 线 免 费 百 科 全 书 ， 它 采取 特殊 的 搜索 引擎 优化 。Euro RSCG 
C&O 于 2008 年 在 新 闻 稿 中 写 道 , “CAC40S 中 39 个 企业 的 维基 页 面 ， 出 现在 Google. fr 搜索 其 企 
业 名 称 后 的 结果 页 的 第 一 页 。CAC40 中 的 29 个 企业 家 的 维基 自传 页 面 ， 出 现在 Google. fr 搜索 其 
姓名 后 的 第 一 个 搜索 结果 。” 这 是 由 Google 的 算法 特点 造成 的 。 越 多 的 链接 指向 一 个 网 站 ， 它 在 
搜索 引擎 中 的 排名 越 靠 前 。 现 在 ， 维 基 百 科 是 数 百 万 网 民 的 参考 资源 。 在 遵守 网 络 文明 规范 ， 即 
注 明 出 自 维基 百科 的 情况 下 ， 维 基 百 科 的 内 容 被 广泛 复制 到 其 他 网 站 、 博 客 和 网 民 评 论 中 。 这 些 
都 为 维基 百科 的 搜索 排行 做 出 了 和 贡献。 所以， 不 管 什么 主题 ， 维 基 百 科 的 内 容 通常 出 现在 搜索 引 
擎 结果 页 的 第 一 位 。 
中 国有 类 似 的 百度 百科 、 互 动 百 科 ， 也 有 一 些 知名 企业 与 企业 家 的 介绍 页 面 ， 有 时 这 些 页 
也 会 出 现在 百度 的 第 一 页 搜索 页 面 中 。 


4.4 网 络 联盟 营销 


网 络 联盟 营销 是 指 中 小 网 络 媒体 资源 组 成 联盟 ， 广 告 业 主 通过 网 络 联盟 平台 投放 广告 的 合 
作 模 式 。 这 类 广告 将 链接 到 广告 业主 自身 的 网 站 ， 从 而 帮助 其 实现 促销 产品 和 服务 的 目的 。 广 告 
业主 需 支 付 给 联盟 会 员 广 告 费用 ， 这 笔 费 用 可 以 按照 不 同 标 准 计算 ， 或 依据 点 击 次 数 ， 或 依据 实 
际 销售 额 。 

联盟 平台 的 主要 作用 在 于 链接 上 游 的 广告 业主 与 下 游 加 入 联盟 的 中 小 网 站 ， 使 广告 业主 可 
以 外 包 其 广告 联盟 计划 。 联 盟 平台 的 优点 是 可 以 应 用 软件 追踪 分 支 网 络 的 实际 效果 。 它 的 这 种 
数据 监测 和 统计 功能 为 广告 业主 的 网 络 营销 计划 提供 了 有 力 的 依据 ， 能 够 帮助 广告 业主 节约 网 
络 广告 费用 ， 提 高 营销 质量 。 同 时 ， 联 盟 平台 也 要 确保 联盟 中 会 员 网 站 的 发 展 、 优 质 和 忠诚 ， 从 
而 不 断 满足 各 广告 业主 的 需求 。 

一 些 使 用 频率 较 高 ， 目 的 性 明确 的 品牌 (亚马逊 、 易 趣 等 ) 建 有 自身 专属 的 网 络 广告 联盟 。 

目前 ， 法 国 市 场 上 主要 的 网 络 联盟 平台 都 是 综合 型 广告 联盟 平台 ， 其 使 命 是 促进 联盟 发 展 ， 
使 加 入 联盟 的 网 站 和 合作 伙伴 之 间 的 沟通 更 便利 。 


4.5 互联 网 广告 


互联 网 广告 是 搜索 营销 技术 之 后 投资 最 多 的 在 线 广告 形式 。 

互联 网 广告 ， 又 称 显 示 广 告 ， 依 托 于 不 同 格式 的 广告 横幅 在 线 显 示 。 存 在 一 些 专 门 制定 标 准 
化 格式 的 机 构 ， 如 IAB (Interactive Advertising Bureau ) 。 在 这 里 ， 我 们 将 介绍 一 些 主要 格式 ， 但 
不 缆 述 过 多 的 技术 细节 和 特性 。 

。 旗帜 广告 : 传统 而 通用 的 互联 网 广告 格式 。 


加 ” 指 在 法 国 巴黎 证 券 交 易 所 上 市 的 40 家 公司 。 
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传统 旗帜 广告 的 尺寸 是 468 x 60 像素 ,文件 最 大 不 能 超过 1SKB。 虽 然 这 是 最 常用 的 格式 ， 

但 它 对 尺寸 、 大 小 的 强制 性 要 求 使 它 的 视觉 效果 不 佳 ， 从 而 逐渐 在 广告 中 失去 地 位 。 此 外 ， 它 的 
告 实际 效应 也 不 好 ， 其 点 击 率 仅 在 0.05% 和 0. 4% 之 间 。 这 些 缺 点 也 解释 了 它 低廉 的 千 次 点 击 
价格 和 较 低 的 市 场 占 有 率 。 

。 大 旗帜 广告 : 传统 旗帜 广告 的 优化 格式 ， 是 一 种 更 加 常用 的 标准 旗帜 广告 格式 。 

下 载 流量 的 提高 和 屏幕 大 小 的 增加 促进 了 大 旗帜 广告 的 普遍 使 用 。 它 的 尺寸 为 728 x90 像 
素 ， 文 件 大 小 最 大 可 达 50KB。 因 此 ,优质 的 视觉 效果 使 它 成 为 更 具 吸 引力 的 广告 格式 ， 同 时 ， 
也 为 创造 性 设计 提供 了 更 大 的 面积 。 大 旗帜 广告 的 点 击 率 通 常 在 0.1% 到 0.9% 之 间 。 

。 特大 旗帜 广告 : 大 旗帜 广告 的 进一步 优化 格式 ， 具有 980 x 90 像素 ， 也 就 是 适用 于 所 有 

大 页 面 的 网 站 。 

。 方块 广告 : 250 x250 像素 ,不 属于 IAB 的 标准 格式 。 它 的 侵入 性 比较 弱 ， 但 是 可 见 性 很 
强 ， 经 常 被 放 在 门户 网 站 和 信息 网 站 的 可 编辑 内 容 中 间 。 它 很 容易 提供 视频 和 插入 性 文 
章 ， 使 得 线 下 创作 变 得 更 加 容易 ， 如 复制 将 插入 这 片 空间 的 视觉 效果 。 

。 矩形 广告 300 x250 像素 ， 没 有 文件 大 小 限制 。 这 个 格式 具有 一 定 的 吸引 力 ， 因 为 它 包 
含 附 有 广告 信息 的 视频 、Flash 动画 、 照 片 和 传统 图 片 。 它 很 容易 被 整合 到 网 站 内 容 中 ， 
被 网 民 认为 侵入 性 比较 低 。 得 益 于 互动 性 优势 ， 它 也 能 独立 成 为 真正 的 微型 网 站 ， 并 能 
相互 作用 而 无 须 退 出 页 面 。 

。 广告 牌 : 由 4 x3 的 城市 广告 牌 得 到 的 启发 ,保持 了 这 个 比例 ,但 只 有 336 x280 RR. € 

被 放 在 编辑 内 容 中 间 ， 使 网 民 可 以 得 到 补充 信息 而 不 退出 页 面 。 由 于 侵入 性 较 低 ， 它 可 
以 被 用 于 评论 或 者 准备 视频 广告 。 

。 摩天 大 楼 型 或 者 垂直 广告 : 存在 160 x600 像素 和 120 x600 像素 两 种 格式 。 网 友 一 般 认 为 
这 种 格式 的 广告 和 网 站 内 容 无 关 ， 如 果 没 有 特殊 的 附加 品 的 话 ， 没 有 太 大 吸引 力 。 这 就 
是 为 什么 这 种 广告 被 频繁 使 用 到 逗 弄 性 的 信息 中 。 这 里 所 说 的 逗 弄 性 是 指 先 给 出 不 完整 

言 息 ， 利 用 消费 者 的 好 奇 心 吸引 其 注意 力 ， 然 后 在 第 二 个 广告 中 给 出 答案 或 解释 。 一 个 

告 系列 也 可 以 包含 好 几 个 逼 弄 性 信息 ， 类 似 于 连环 画 。 垂 直 广 告 的 变 体 是 扩大 的 摩 
天 楼 。 

e 半 页 面 广 告 : 300 像素 的 宽度 ，600 像素 的 高 度 ， 文 件 大 小 不 超过 40KB。 一 般 应 用 在 页 
面 正 中 心 ， 可 见 度 非常 高 。 

。 扩大 旗帜 广告 : 应 用 在 多 种 类 型 的 旗帜 广告 中 。 得 益 于 可 触发 的 透明 flash 动画 ， 网 民 点 

击 到 基本 元 素 或 者 鼠标 滑 过 时 ， 释 放 的 补充 信息 将 出 现在 屏幕 上 。 这 种 格式 的 侵入 性 较 
强 ， 因 为 它 影响 了 浏览 网 站 内 容 的 阅读 视线 。 如 果 它 没有 被 设计 翻 深 模式 ， 那 么 出 现 的 
内 容 上 需要 加 入 一 个 “关闭 ”按钮 。 采 用 相同 的 原则 ， 它 也 可 以 被 应 用 于 另 一 些 可 延伸 
格式 中 ， 例 如 ， 巨 型 扩大 旗帜 、 扩 大 的 摩天 楼 、 扩 大 的 方块 广告 等 。 

。 弹出 式 广告 : 出 现在 页 面 上 大 小 可 变 的 弹出 式 视窗 。 这 种 广告 形式 声誉 不 佳 、 极 具 侵入 
性 。 为 了 减少 侵入 性 给 用 户 造成 的 不 愉快 体验 ， 弹 出 式 窗口 通常 和 一 个 有 封顶 的 计算 联 
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系 在 一 起 ， 即 限制 每 个 访问 者 在 一 定时 间 内 看 到 的 广告 画面 的 数目 。 由 于 抗 弹出 式 广 告 
插件 的 成 效 ， 这 种 格式 有 消失 的 趋势 。 它 的 变种 “下 弹 广 告 ”被 用 作 减 少 视觉 垃圾 。 这 
种 下 弹 广 告 也 是 页 面 上 的 一 个 视窗 ， 但 出 现在 活动 页 面 的 下 方 。 当 网 民 减 少 或 关闭 主要 
活动 页 面 的 时 候 ， 下 弹 广告 才 会 出 现 。 

。 间隙 广告 : 自动 出 现在 两 个 页 面 转换 的 时 候 ， 例 如 ， 当 网 民 等 待 一 个 页 面 载 人 时。 间 院 

广告 一 般 是 有 声 动 画 。 它 出 现在 单独 的 页 面 中 ， 因 此 不 会 被 抗 弹出 式 广 告 插件 过 滤 掉 。 
这 种 间 际 广告 非常 有 效 ， 因 为 记忆 度 很 高 。 

进入 式 或 喷 溅 式 间 隙 广告 ,通常 出 现在 欢迎 页 面 载 和 的 时 候 。 它 通常 和 欢迎 页 面 的 主要 
广告 元 素 联 系 起 来 以 增强 信息 的 传播 。 

。 超 间隙 广告 : 一 种 丰富 的 间 际 广告 ,通常 采用 多 媒体 声音 动画 ， 出 现在 网 站 入 口 页 面 的 

其 他 元 素 上 面 。 当 页 面 完 全 载 人 的 时 候 ， 它 才 出 现 。 超 间 际 广告 显示 时 ， 在 一 个 较 短 时 
间 内 ， 网 民 不 能 点 击 页 面 ， 之后， 需要 点 击 广告 上 的 关闭 按钮 以 进入 站 点 页 面 。 这 种 广 
告 形式 的 出 现 是 为 了 避免 网 民 拦截 弹出 式 广告 。 

。 上 下 文 信息 文本 广告 : 一 种 与 编辑 内 容 相关 的 广告 格式 。 当 鼠标 滑 过 关键 词 时 ， 广 告 文 

本 将 会 显示 。 

由 于 带宽 流量 的 增高 和 媒体 流 技 术 的 改善 ， 使 多 媒体 在 广告 形式 中 的 出 现成 为 可 能 。Flash 
程序 对 于 互联 网 多 媒体 广告 的 推广 也 做 出 了 相应 的 贡献 ， 声音、 视频 和 照片 的 加 入 使 广告 信息 
更 具 魅 力 。 此 外 ， 和 网 民 的 互动 性 这 个 特点 显著 改变 了 广告 信息 这 一 概念 。 一 个 广告 窗口 不 仅 有 
可 能 使 网 民 加 入 到 所 要 求 的 如 提供 信息 这 样 的 对 话 中 ， 而 且 可 能 促使 在 同一 时 间 关 注 同一 广告 
信息 的 距离 遥远 的 不 同 网 民 之 间 建 立 起 关系 。 得 益 于 互动 性 旗帜 广告 ， 广 告 逐 渐 开始 以 建立 两 
个 访问 者 之 间 的 联系 为 咯 头 。 

这 些 形 式 非 常 适合 于 创作 网 民 钟 爱 的 互动 性 游戏 类 旗帜 广告 ， 或 者 发 展 交易 性 的 旗帜 广告 ， 
例如 点 击 旗帜 广告 可 以 使 网 民 无 须 退 出 原来 的 页 面 ， 而 直接 迅速 转变 为 订货 页 面 。 

其 他 互联 网 广告 技术 可 能 实施 设计 联合 商业 赞助 的 覆盖 页 面 : 页 面 背景 、 颜 色 、 品 牌 商 标 等 
与 广告 赞助 商 的 基本 原则 相 协 调 一 致 。 这 种 覆盖 页 面 的 技术 通常 在 活动 促销 的 时 候 使 用 。 例 如 ， 
M&M’ s 在 推出 它 的 “Chope les M&M’ s” 这 款 广告 游戏 时 ， 将 其 网 站 页 面 完全 才 盖 上 黄色 ， 并 播 
放 Deezer 的 音乐 ， 游 戏 内 容 是 当 MAM s 品牌 的 糖果 飞跃 电影 院 的 时 候 ， 击 中 糖果 即 可 获得 更 多 
点 数 。 在 国内 ， 迅 雷 下 载 终 端 也 利用 收集 flash 阳光 点 数 的 形式 ， 与 用 户 展开 互动 ， 令 用 户 有 机 
会 获得 会 员 试 用 资格 ， 借 以 扩大 品牌 影响 。 

一 些 广 告 形式 被 特别 设计 在 移动 手机 上 使 用 。 至 少 有 两 个 理由 使 这 类 广告 值得 关注 : 一 方 
面 ， 近 年 来 移动 手机 不 间断 地 快速 发 展 ; 另 一 方面 ， 地 理 位 置 的 可 能 性 极 大 丰富 了 收集 的 信息 和 
提供 的 服务 。 这 里 介绍 如 下 几 种 手机 广告 形式 ; 

。 短信 服务 :发送 一 个 词语 或 者 一 个 数字 到 全 部 网 络 和 移动 运营 商 ， 相 应 收 到 一 条 信息 。 

短信 服务 通常 被 用 在 游戏 、 调 查 、 点 播 和 比赛 中 。 如 中 国 移动 的 相关 业务 。 

。 多 媒体 信息 服务 : 用 WAP、GPRS、EDGE、3G 或 者 3G + 协议 发 送 照片 、 动 画图 片 、 音 
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频 、 铃 声 等 多 媒体 文件 。 广 告 客户 利用 这 些 服务 获得 收益 : 发 送 增值 的 移动 内 容 (铃声 、 
手机 壁纸 等 )， 参 与 竞赛 游戏 或 者 投票 (实时 电视 节目 )， 或 者 作为 在 线 小 额 付款 的 解决 
办 法 。 
QR 码 (Quick Response) : 它 是 一 种 可 被 兼容 的 移动 电话 识别 的 特殊 方形 代码 ， 也 称 为 
二 维 码 。 它 被 印 在 各 种 物理 媒介 上 ， 如 传单 、T 恤衫 、 海 报 、 包 装 、 印 刷 品 等 。 用 手机 
扫描 之 后 能 够 引发 不 同 的 动作 ， 如 链接 到 一 个 网 站 、 打 开 一 个 视频 等 。 

借助 应 用 程序 ， 手 机 扫描 如 图 5.4 所 示 二 维 码 ， 您 就 可 以 得 到 联系 本 章 
作者 所 需要 的 明确 信息 。 您 也 可 以 访问 该 网 站 http: //qrcode. kaywa. com/， 
创造 属于 您 自己 的 QR 代码 。 

这 些 非 传统 的 广告 形式 补充 了 广告 的 可 能 性 。 例 如 ，Widget 是 雅虎 开发 
的 一 个 基于 网 络 、 可 以 独立 在 桌面 运行 的 实用 小 工具 。 它 可 以 美化 用 户 的 桌 
面 ， 可 以 随时 在 桌面 上 监视 电脑 硬件 的 工作 状况 ， 看 到 当天 的 天 气 预报 、 公 
交 信 息 、 出 行 指南 ， 做 出 各 种 有 趣 的 小 游戏 ， 甚 至 设置 日 程 安排 提醒 功能 ， 
或 作为 网 络 收音 机 、 网 络 摄像 头等 。 用 户 不 需要 专业 技巧 ， 就 可 以 轻松 制作 出 一 个 有 趣 的 Wid- 
get。 广 告 商 完 全 可 以 利用 它 大 做 文章 。 


4.6 WIH (Buzz) 


所 谓 蜂 鸣 营 销 ， 是 一 种 向 目标 受众 传播 企业 品牌 、 产 品 或 服务 的 相关 信息 而 采用 的 营销 手 
段 ， 这 些 企业 的 相关 信息 先 由 一 小 部 分 网 民 传播 出 去 ， 进 而 在 更 多 网 民 之 间 进 行 传播 ， 这 样 一 种 
病毒 性 传播 的 特质 ， 使 得 蜂 鸣 营销 的 影响 效果 呈 几 何 倍数 放大 。 

开展 一 场 成 功 的 蜂 鸣 营销 活动 的 必要 因素 之 一 ， 是 明确 活动 的 参与 者 及 其 各 自 不 同 的 角色 
职能 : 

。 影响 者 。 一 般 指 善 于 发 现 新 想法 、 新 时 尚 、 新 产品 或 新 品牌 ， 并 勇于 对 其 进行 尝试 的 先 
驱 者 。 这 些 移 驱 者 善于 向 他 人 推荐 甚至 灌输 自己 的 意向 、 喜 好 的 时 尚 或 选择 的 产品 。 他 
们 在 相关 网 民 群 体 中 的 被 迷信 程度 和 影响 群体 的 能 力 ， 对 于 活动 的 开展 是 非常 重要 的 。 
这 些 人 是 其 他 网 民 获 取信 息 的 中 转 站 。 
意见 领袖 。 在 品牌 和 相关 产品 的 选择 上 ， 意 见 领袖 在 网 民 中 一 般 具 有 较 高 的 声望 。 正 是 
由 于 拥有 这 样 的 条 件 ， 意 见 领袖 也 可 以 作为 影响 者 们 传播 信息 的 良好 中 转 站 。 
目标 受众 群 。 目 标 受 众 群 是 信息 传播 活动 意图 接触 到 的 核心 目标 。 从 数量 层面 看 ， 目 标 
受众 群 具有 更 为 重要 的 规模 ， 他 们 构成 了 传播 活动 的 终结 部 分 。 他 们 既 不 属于 影响 者 ， 
也 不 属于 意见 领袖 ， 但 目标 受众 群 总 是 通过 这 两 种 媒介 寻找 有 用 信息 。 然 而 目标 受众 群 
也 分 别 拥 有 属于 自己 的 关系 网 ， 基 于 此 ， 活 动 组 织 者 也 可 以 鼓励 目标 受众 在 可 能 的 情况 
下 向 其 关系 网 中 的 相关 人 员 传 播 信息 。 

男 一 个 必要 因素 是 ， 蜂 鸣 营 销 活动 的 主题 要 与 其 既定 目标 息息相关 。 在 选择 主题 时 ， 要 保证 
具有 如 下 功能 : 


并 


。 使 影响 者 对 活动 产生 兴趣 并 乐于 参与 其 中 。 

。 激发 正面 评价 。 

。 激发 受众 在 关系 网 中 协助 传播 的 欲望 。 

这 也 是 蜂 鸣 营销 中 最 为 微妙 环 手 的 部 分 ， 即 一 定 要 寻找 到 消费 者 认同 并 会 主动 推广 
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Jo 
y 


宣传 的 
主题 。 如 果 没 有 合适 的 主题 ， 蜂 鸣 营 销 活动 就 将 无 法 顺利 开展 。 相 关 专 家 展示 了 一 些 典 型 


IR PI, 


用 于 阐述 和 解释 病毒 传播 自身 足以 维持 自动 推广 的 现象 (例如 : Richard Dawkins 和 Richard Bro- 


die9) 。 一 场 危机 、 一 项 使 命 、 一 个 现实 存在 的 问题 、 一 份 可 以 共享 的 机 遇 ， 一 个 唑 众 取 


宠 的 把 


戏 或 吸 人 眼球 的 独特 创意 ， 所 有 这 些 情况 ， 全 都 可 以 被 用 作 一 场 推广 活动 的 助 推 因素 。 这 些 有 利 


条 件 也 被 称 为 米 姆 文化 基因 (MEMES® ) 。 


高 效率 、 低 成 本 、 快 速度 和 高 频率 ， 都 可 以 成 为 互联 网 蜂 鸣 营销 活动 有 力 的 王牌 竞争 手段 。 


有 些 开 展 良 好 的 蜂 鸣 营销 活动 很 好 地 例证 了 这 些 : 


o Tipex 修正 液 在 Youtube 上 运用 了 新 技术 的 创意 幽默 视频 ， 自 从 投放 以 来 ， 已 经 累计 了 超 
过 1 千 8 百 万 人 次 的 浏览 量 。 该 视频 内 容 为 某 猫 人 在 森林 中 发 现 一 只 标 熊 袭 来 ， 用 户 可 


通过 视频 上 的 链接 选择 开 枪 或 不 开 枪 ， 猎 人 最 终 拒 绝 向 能 开 枪 ， 并 从 视频 框 外 的 


广告 位 


中 拿 出 Tipex 牌 修正 带 ， 将 视频 题目 “猎人 杀 能 ”中 的 杀 字 涂 掉 ， 浏 览 者 可 以 自行 重新 


输入 动词 ， 如 跳舞 、 吃 饭 、 亲 吻 等 ， 并 自动 跳 转 入 预先 拍摄 好 的 带 有 不 同 相关 内 容 的 视 
频 页 面 中 。www. youtube. com/watch? v =4balBqJ4S2M (统计 数据 截止 至 2011 年 10 月 31 
日 ) 。 

HP] (Gillette) 同样 曾 在 Youtube 上 投放 了 一 个 视频 。 他 们 雇用 了 一 个 不 知名 的 演员 ， 
在 吉 列 的 平面 广告 拍摄 现场 的 摄影 棚 幕 后 ， 和 著名 世界 网 球 冠军 费德勒 (Roger Federer) 
合作 拍摄 了 这 条 视频 。 整 个 视频 拍摄 手段 非常 简单 ， 但 是 这 条 看 似 即兴 拍摄 的 视频 在 
Youtube 上 被 播放 了 超过 9 百 万 次 ， 更 引 人 注 目的 是 ， 这 条 视频 获得 了 网 友 超 过 1 万 2 千 
条 的 正面 评论 。www. youtube. com/ watch? v = eTI3U6aSd2w (统计 数据 截止 至 2011 年 10 
月 31 H), v. youku. com/v_show/id_XMTk4OTUxMDAw. html (该 视频 同样 可 以 在 优酷 上 观 


看 )。 


被 这 些 成 功 案例 的 效果 所 吸引 ， 为 数 众 多 的 企业 开始 收 慢 通过 蜂 鸣 营销 达到 缩减 成 本 并 快 


速 见 效 的 双重 目的 。 但 现实 往往 并 不 是 很 理想 ， 因 为 要 寻求 到 一 个 与 众 不 同 且 不 落 俗套 
法 是 十 分 困难 的 。 以 Lip-dub 为 例 ， 这 是 一 种 让 被 拍摄 者 根据 背景 音乐 或 音效 对 口 型 的 视 
(如 中 国 的 后 舍 男 生 ) WS, Lip-dub 已 经 被 广泛 应 用 在 蜂 鸣 营 销 手段 中 。 它 的 一 大 特点 


的 好 想 
频 形式 
在 于 成 


本 低廉 ,但 是 它 在 应 用 中 过 于 泛滥 ， 以 至 于 在 谷歌 上 搜索 Lip-dub 这 一 关键 词 时 ， 其 相关 结果 已 


达到 了 八 十 万 条 之 多 。 正 因为 如 此 ， 很 难 期 望 以 lip- dub 为 关键 词 的 视频 可 以 长 久 停留 在 搜索 结 


© 《To Buzz or not to Buzz?》 作 者 ，2007 年 出 版 。 
© ”更 多 信息 : http: //zh. wikipedia. org/wiki/% E6% A8% A1% E5%9B% A0, 
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果 的 第 一 页 。 不 过 ， 除 此 之 外 ， 存 在 着 以 其 他 形式 进行 蜂 鸣 营销 的 视频 ， 也 用 很 少 的 投资 ， 同 样 
顾 得 了 数 以 百 万 计 的 浏览 量 : 
e 迪 卡 依 (Décathlon) 的 品牌 名 字 出 现在 一 段 由 Rémy Gaillard (法 国 滑稽 演员 ) 表演 的 
Youtube 视频 上 。 这 段 视 频 是 出 于 商业 目的 而 特意 拍摄 的 ， 还 是 无 心 播 柳 所 为 ， 我 们 无 
从 得 知 ， 但 它 在 Youtube 上 的 确 有 超过 了 1 T6 百 万 的 浏览 量 。 而 更 出 人 意料 的 是 ， 这 段 
视频 启 得 了 超过 3 万 1 千 条 的 正面 留言 回复 。 这 貌似 又 是 一 次 机 会 主义 与 想象 力 结合 的 
成 功 之 作 。www. youtube. com/watch? v = S4Z02FD4pNA (统计 数据 截止 至 2011 年 10 月 
31 日 )。 
e 2009 年 ， 阿 里 巴巴 网 站 借助 时 任 美国 总 统 乔治 布什 被 抗议 者 扔 鞋 这 一 处 于 和 与 论 风口 浪 尖 
上 的 事件 ， 拍 摄 了 有 关 扔 鞋 战 争 的 恶搞 视频 。 视 频 中 ， 战 争 一 方 通过 阿里 巴巴 找到 了 大 尺 
码 的 鞋子 而 最 终 采 撕 了 胜利 的 果实 。 这 条 视频 在 各 大 视频 网 站 被 无 数 次 转载 ， 得 到 了 上 百 
万 的 曝光 量 和 几 万 条 网 民 评 论 。 http: //v. youku. com/ v_show/id_XOTIONTEzMjA =. html, 


4.7 电子 邮件 营销 (E-mailing) 


电子 邮件 广告 ， 作 为 电子 时 代 的 邮寄 广告 形式 ， 是 指定 期 向 固定 目标 网 民 发 送 带 有 目的 性 
言 息 的 电子 邮件 。 
电子 邮件 营销 的 最 终 目的 并 不 停留 在 向 目标 群发 送 一 封 电 子 邮 件 上 ， 实 际 上 ， 它 是 要 向 目 
标 群 多 次 发 送 旨 在 达成 不 同 目的 的 电子 邮件 。 作 为 一 种 营销 手段 ， 企 业 可 以 用 它 调 查 销 路 和 客 
户 忠诚 度 ， 从 而 获取 下 一 阶段 发 展 的 依据 ， 或 者 把 它 作为 具有 病毒 传播 特性 的 营销 策略 。 在 以 维 
持 客 户 关系 为 目的 的 活动 中 ， 电 子 邮件 营销 既 可 以 被 用 作 一 种 时 事 通信 的 告知 手段 ， 又 能 被 应 
用 到 有 效 的 客户 关系 管理 中 ， 同 时 ， 也 经 常 被 用 于 问卷 调查 。 

在 欧美 国家 ， 电 子 邮 件 营 销 的 具体 实施 操作 是 受 相关 法 律 法 规约 束 的 。 例 如 在 法 国 ， 其 相关 
条 款 规定 了 邮件 列表 清单 的 使 用 ， 如 果 邮 件 地 址 列表 清单 来 自 某 专业 邮件 地 址 供应 商 ， 则 该 清 
单 不 得 完全 公布 给 广告 主 。 广 告 主 可 以 提供 其 已 有 潜在 客户 或 企业 现存 客户 的 邮件 地 址 ， 补 全 
最 终 列表 。 邮 件 列表 清单 经 第 三 方 的 审核 ， 从 而 有 效 避 免 重复 邮件 地 址 的 出 现 。 在 B2C 操作 框 
架 中 ， 这 一 操作 需要 遵循 单 向 确认 选择 性 加 入 〈Opt-in2) 原则 ， 这 个 原则 既 约 束 了 邮件 发 送 者 
的 行为 ， 又 维护 了 邮件 接收 者 的 权益 。 而 在 B2B 操作 案例 中 ， 立 法 规定 邮寄 信息 可 以 不 获得 接 
收 者 许可 ， 只 要 符合 收 件 人 的 商业 利益 即 可 。 
电子 邮件 地 址 的 单价 取决 于 其 质量 ， 即 依据 不 同 的 精确 性 ， 其 价格 可 以 从 几 分 到 几 欧 元 不 
等 。 当 单价 乘 以 上 百 的 邮件 数量 时 ， 尤 其 当 考 虑 到 多 次 反复 更 新 运作 的 必要 性 的 时 候 ， 电 子 邮 件 
营销 将 会 需要 相当 大 的 预算 。 为 了 节省 投资 ， 企 业 可 以 通过 建立 官方 网 站 ， 吸 引 客户 注册 ， 尽 最 
大 可 能 收集 新 客户 的 邮件 地 址 。 企 业 可 以 采用 很 多 手段 豆 励 用 户 ， 如 参加 游戏 遍 打 折 礼 券 ， 订 阅 


名” 即 用 户主 动 输入 自己 拥有 的 电子 邮箱 地 址 ， 人 允许 其 被 加 入 到 一 个 邮件 列表 中 。 


电子 简报 获得 礼品 等 。 


这 些 新 邮件 地 址 对 于 改进 并 更 新 商业 活动 计划 十 分 经 济 实惠 。 


= 
第 五 章 网络 广告 和 数字 传播 Ae 


所 使 用 的 邮件 地 址 清单 的 质量 好 坏 ， 对 于 营销 活动 实施 是 否 成 功 来 说 ， 也 是 一 个 必 备 因素 。 


值得 特别 注意 的 一 点 是 ， 发 送 电 子 邮件 时 需要 准确 定位 目标 受众 群 ， 以 便 实现 邮件 反馈 的 最 大 
化 。 邮 件 目标 群 定位 越 准 确 ， 邮 件 所 传递 的 信息 越 个 性 化 ， 营 销 活 动 的 效果 也 就 越 好 。 


通常 在 实践 之 前 ， 很 难 判断 电子 邮件 地 址 清单 的 质量 好 坏 。 企 业 可 以 首先 借助 样本 通过 
续 测 试 深入 判断 。 实 际 上 ， 跟 传统 邮寄 广告 营销 手段 恰恰 相反 ， 电 子 邮 件 营销 并 不 会 因为 大 量 
制 或 发 送 而 降低 成 本 。 因 此 ， 一 个 可 行 的 办 法 是 ， 企 业 可 以 向 邮件 地 址 清单 的 提供 方案 取 一 份 日 
子 邮 件 地 址 的 少量 样本 ， 在 正式 大 规模 投放 前 先 测试 效果 。 这 种 采用 多 次 检验 ， 对 比 各 种 样本 的 


pr 
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方法 ， 有 助 于 帮助 企业 确认 受众 对 不 同 广告 信息 和 视觉 效果 的 偏好 ， 并 检测 一 个 星期 中 不 同日 


期 甚至 不 同时 段 向 受众 发 送 邮 件 的 效果 。 所 有 测试 都 围绕 着 挑选 优质 清单 、 获 得 最 佳 营销 效果 


的 目标 。 


电子 邮件 的 发 送 频率 对 于 营销 的 成 败 具 有 决定 性 意义 。 过 高 的 发 送 频率 可 能 会 导致 用 户 退 


订 ; 过 低 的 发 送 频率 又 会 导致 用 户 状 态 不 活跃 ， 并 难以 再 次 激活 用 户 状 态 。 因 此 ， 企 业 需要 监测 
退 订 比率 。 邮 件 中 包含 的 个 性 化 信息 越 多 ， 目 标 受 众 被 调动 的 情绪 就 越 强 ; 携带 的 有 用 信息 越 
多 ， 电 子 邮 件 的 邮寄 频率 就 可 以 越 频 繁 。 当 邮件 带 有 大 量 的 文字 信息 时 ， 最 好 选择 定期 发 送 的 方 
式 。 同 样 重要 的 是 ， 这 些 前 后 发 送 的 商业 电子 邮件 之 间 要 有 系列 相关 性 。 


关于 


电子 邮件 营销 ， 我 们 也 可 以 借鉴 先前 在 蜂 鸣 营销 章节 里 曾 介绍 过 的 病毒 传播 理论 。 如 


果 目 标 受 众 熟悉 电子 邮件 的 发 送 者 ， 那 就 应 该 在 邮件 中 首先 展现 企业 的 声誉 ， 从 而 避免 收 件 者 


在 心理 


E 上 把 该 信件 自动 定义 为 未 经 订阅 的 不 速 之 客 ， 也 就 是 通常 意义 上 的 垃圾 邮件 。 


在 和 其 互联 网 客户 做 例 行 沟 通 的 时 候 ， 企 业 也 应 该 把 握 时 机 ， 把 它 作 为 采用 电子 邮件 营销 
的 机 会 ， 如 在 客户 预约 更 新 、 发 货 交 


融合 进 广 告 信息 。 


付 、 寻 找 密码 等 日 常 回复 客户 的 相关 邮件 中 ,企业 同样 可 以 


电子 邮件 问卷 调查 表 可 以 有 效 收集 客户 关于 新 产品 的 反馈 意见 ， 如 用 户 体 验 测 试 或 满意 度 
调查 等 。 相 比 其 他 形式 ， 问 卷 调查 的 效果 普遍 较 好 ， 因 为 这 种 形式 通常 不 被 受 访 者 视 为 广告 。 通 


过 问卷 调查 去 接近 客户 或 达到 期 望 的 目的 是 可 行 的 ， 然 而 需要 遵循 如 下 事项 S ; 
。 需要 准确 定位 问卷 填写 人 ， 如 果 可 能 的 话 ， 针 对 不 同类 型 的 受 访 人 设计 个 性 化 的 问卷 ; 
。 问 被 访 者 详尽 介绍 问卷 内 容 ; 
明确 规定 问卷 返还 时 间 ; 
问卷 的 填写 时 间 不 应 超过 五 分 钟 ; 
被 访 者 可 自由 选择 回答 与 否 ; 


设计 有 吸引 力 的 问卷 视觉 效果 ; 


《问卷 魔法 一 一 网 络 问 卷 十 步 成 功 法 》 在 线 阅读 : http: //www. magic- questionnaire. com/reussir- son- questionnaire. 


php (数据 更 新 习 
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。 问题 应 被 归 类 ， 不 元 杂 混 乱 ; 
。 问题 应 尽量 简洁 明了 ， 避 免 累 更 ; 
。 如 有 条 件 ， 可 对 受 访 者 做 下 补偿 。 


5. 网 络 广告 的 支付 形式 


在 传统 广告 业 中 , 广告 主 都 希望 以 更 优惠 的 价格 购买 到 更 有 效 的 广告 投放 位 置 ， 以 取得 更 
好 的 传播 效果 。 而 广告 位 的 拥有 者 则 始终 希望 将 广告 位 出 售 给 竞争 力 强 的 长 期 客户 。 但 这 种 情 
况 随 着 网 络 的 出 现 而 发 生 了 变化 ， 原 因 如 下 : 

。 网 络 广告 更 为 便捷 ， 可 以 即时 获悉 广告 效果 ; 

。 网 络 平台 提供 的 在 线 广告 投放 工具 使 得 广告 主 可 以 自行 构思 广告 内 容 和 掌控 广告 投放 。 

因此 ， 显 而 易 见 ， 伴 随 着 网 络 广告 这 种 新 型 营销 平台 的 出 现 ， 广 告 费 用 可 以 依据 可 追踪 到 的 
告 效 果 进 行 定价 。 当 前 存在 的 三 种 主要 的 网 络 广告 定价 模式 如 下 : 

a. 干 人 成 本 (CPM) 

以 广告 展示 量 为 定价 标准 ， 依 据 有 效 营销 活动 所 用 的 广告 在 每 千 名 受众 前 展示 并 起 效 而 支 
付费 用 。 

b. 每 点 击 成 本 (CPC) 

以 点 击 量 为 定价 标准 ， 依 据 网 络 广告 每 次 被 网 民 点 击 的 费用 支付 。 这 个 价格 一 般 来 说 大 概 
在 几 分 钱 左右 ， 根 据 广 告 投放 展示 的 不 同 周期 上 下 浮动 。 

es 

as 量 为 定价 标准 。 一 旦 一 个 网 民 对 于 广告 的 点 击 行为 产生 ， 并 进而 转化 为 实际 的 购买 
行为 之 后 ,广告 主 再 为 此 付费 。 也 可 以 将 其 称 作 “获取 成 本 ”或 “每 行为 成 本 (CPA)”。 这 种 
定价 形式 的 另 一 种 变 体 为 按 引 导数 或 注册 成 功 数 支付 (CPL) 。 只 有 当 网 民 在 广告 点 击 之 后 实现 
预期 行为 一 一 例如 填写 完成 信息 问卷 或 成 功 预 注册 一 一 之 后 ， 广 告 主 才 需要 支付 费用 。 在 网 站 
投放 广告 的 费用 ， 要 么 预先 固定 ， 要 么 按 营业 额 的 百分比 支付 。 


6. 未 来 前 景 ? 


由 于 网 络 技 术 及 其 一 利 模式 的 发 展 日 新 月 异 ， 我 们 逐渐 习惯 于 谨慎 地 看 待 每 一 项 貌似 已 经 
成 熟 恒 定 的 事物 。 当 下 ， 思 考 与 网 络 和 网 络 广告 相关 的 内 容 ， 变 得 极 具 诱惑 力 。 可 以 预见 的 是 ， 
社交 网 络 及 其 相关 变 体 所 显露 出 的 莲 勃 活力 ， 昭 示 了 网 络 广告 在 未 来 一 段 时 间 内 稳固 发 展 的 
方向 。 


以 法 国 为 例 ，Copains d’ avant (copainsdavant. linternaute. com) | Myspace (www. myspace. com ) 、 


Foursquare (foursquare. com) | Twitter (twitter. com) Plaxo (www. plaxo. com) | Linkedin (www. linked 


in. com), Coopol (www. lacoopol. fr) 之 于 法 国 社 会 党 党 员 和 支持 者 ，Créateurs de possible 
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(www. createurdepossible. com) 之 于 法 民主 运动 联盟 (UMP) 成 员 ，Hopee (hopee. fr. sharewise. com) 
之 于 科 尔 达 银行 (Banque Cortal) 的 股票 持 有 者 ， 以 及 对 其 他 数 以 千 计 的 各 种 社交 网 络 而 言 ， 
它们 存在 的 意义 已 经 远 远 超出 服务 平台 的 作用 。 中 国 著名 的 下 载 类 网 站 VeryCD 也 曾 试图 
转型 成 为 社交 网 络 类 网 站 ,成 为 资源 共享 发 烧 友 交流 互动 的 平台 。 简 而 言 之 ,各 类 的 社 
交 网 络 的 目标 都 是 为 了 全 面 收集 对 于 传播 活动 具有 附加 价值 的 相关 信息 而 黄 定 有 力 的 
基础 。 

在 这 种 形势 下 ， 品 牌 的 功能 已 经 不 再 局 限于 向 上 下 游 产 业 传递 信息 。 它 逐渐 开始 为 网 民 之 
间 的 互动 提供 有 力 的 支持 ， 而 这 恰恰 迎合 了 网 民 的 新 需求 。 当 然 ， 品 牌 也 可 以 从 中 获 益 ， 比 如 将 
客户 的 期 望 和 他 们 在 商业 活动 中 的 行为 相 联 系 ， 更 好 地 了 人 解 客户 需求 。 再 如 ， 品 牌 还 可 以 采用 众 
包 ( Crowdsourcing) 吕 这 种 新 模式 ， 在 网 民 中 公开 寻求 产品 或 服务 中 存在 的 问题 的 解决 方案 。 数 
字 时 代 的 新 兴 传 播 形式 让 我 们 隐约 看 到 了 这 一 领域 未 来 巨大 的 发 展 前 景 ， 但 更 具 颠 履 性 的 技术 
和 模式 仍然 有 竺 开发。 品牌 从 传播 活动 开始 时 ， 就 必须 学 习 和 了 解 有 关 网 络 传播 行为 的 基本 规 
则 ， 以 避免 某 些 潜在 的 风险 。 事实 上 ,企业 所 授权 〈 某 种 程度 上 放任 ) 的 网 络 社 区 管理 者 
(Community Manager) 面向 公众 的 传播 行为 带 有 局 限 性 ， 不 可 能 解决 所 有 战略 性 的 问题 。 企 业 自 
身 必须 对 其 加 以 管理 监控 。 

随 着 移动 设备 和 跨 平 台 技术 的 到 来 ， 尤 其 是 在 社交 网 络 领域 ， 以 上 提 到 的 情况 已 经 出 现 了 。 
这 足以 令 我 们 断言 ， 互 动 性 将 会 在 未 来 的 网 络 发 展 中 持续 发 挥 其 影响 力 。 不 同 设备 和 媒体 间 的 
连通 将 会 越 来 越 快 ， 越 来 越 频繁 。 这 种 互动 性 目前 在 技术 上 或 许 还 处 于 摸索 阶段 ， 但 在 未 来 ， 它 
会 被 广泛 地 应 用 在 更 多 类 型 的 设备 和 平台 上 ， 比 如 直接 用 手机 连通 家 用 汽车 。 这 些 可 能 被 纳入 
应 用 的 设备 和 平台 ， 将 会 为 搜集 关于 目标 客户 的 更 具 针 对 性 的 信息 ， 提 供 重 要 的 数据 依据 。 这 些 
看 上 去 相当 复杂 的 新 事物 加 上 铺天盖地 的 数据 信息 ， 很 容易 让 人 眼花 绑 乱 。 实 际 上 ， 互 联网 上 到 
处 都 存在 着 大 量 的 用 户 信息 ， 比 如 网 民 上 传 到 Flickr 网 站 上 的 照片 ， 添 加 到 人 人 网 上 的 评论 ， 网 
游 魔兽 世界 中 玩家 挣 得 的 金币 ， 以 及 客户 在 线 预 订购 买 的 机 票 。 如 果 所 有 这 些 行为 都 出 自 同一 
个 网 民 ， 整 合 这 些 信息 并 加 以 分 析 是 非常 艰巨 的 任务 。 如 今 ， 以 网 民 为 受众 的 追踪 和 重新 定位 的 
传播 策略 ， 在 利用 不 同 设备 和 媒体 间 交 互 性 这 一 方面 ， 依 然 比 较 空白 。 例 如 ,易趣 暂时 还 不 能 综 
合 分 析 访 问 者 在 其 他 网 站 的 行为 ， 从 而 投放 针对 性 的 广告 ， 以 迎合 其 需求 。 

关于 跨 平台 操作 技术 ， 值 得 关注 的 是 林 登 实验 室 (Linden Lab) 曾经 进行 的 一 项 实验 。 作 为 
虚拟 网 络 社交 游戏 SecondLife (第 二 人 生 ) 的 设计 创造 者 ， 林 登 实验 室 曾经 和 IBM 合作 ， 将 实验 
室 研 究 人 员 在 SecondLife 中 的 虚拟 人 物 成 功 地 传送 至 另 一 个 虚拟 社交 游戏 OpenSim 中 。 而 Open- 
Sim 的 运营 环境 和 SecondLife 是 完全 不 同 的 。 既 然 可 以 将 虚拟 网 络 账号 在 一 个 网 络 游戏 中 的 形象 
和 虚拟 财富 成 功 转移 到 另 一 个 网 游 中 ， 那 我 们 是 否 可 以 想象 如 下 的 可 能 性 : 通过 用 户 上 传 到 
Flickr 上 的 照片 找到 其 在 人 人 网 上 的 留言 ， 又 或 玩家 在 魔兽 世界 线 上 赚 虚 拟 金币 的 时 候 ， 其 下 次 
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将 要 乘坐 的 航空 公司 就 得 知 了 他 的 动向 。 如 果 这 种 情况 真 的 发 生 ， 那 意味 着 数码 传播 领域 的 彻 
底 开 放 。 长 久 以 来 ， 网 络 营 销 和 数码 传播 领域 部 遵守 着 “共享 ”这 一 原则 。 如 果 正 视 这 一 领域 
的 发 展 前 景 ， 那么 未 来 肯定 会 出 现 关 于 网 络 道德 和 网 络 法 规 方面 的 大 大 小 小 的 现实 问题 。 规 范 
甚至 立法 限制 这 些 可 能 出 现 的 问题 将 是 不 可 避免 的 。 但 需要 注意 的 是 ， 这 些 行政 干预 出 现 得 太 
早 或 者 太 晚 ， 都 会 扼杀 网 络 创 新 的 发 展 。 


6.1 如 何 简单 有 效 地 开辟 复杂 的 B2B 创新 ? 


例如 ， 法 国 阿 尔 斯 通 公 司 (Alston Power) 如 何 宣传 其 生态 能 源 管 理 的 新 技术 ? 
阿尔 斯 通 公 司 的 能 源 自 动 控制 系统 (Power Automation Control) 是 该 公司 安置 于 法 国 马 西 
(Massy) 一 处 大 楼 中 的 尖端 科技 商用 设备 。 这 项 创新 设备 基于 一 整套 “虚拟 电 广 ”， 这 个 “虚拟 
电厂 ”借助 风力 和 光 能 产生 能 量 ,， 使 得 该 建筑 内 部 的 人 员 可 以 不 通过 国家 电力 网 络 而 直接 使 用 
这 套 系统 产生 的 电能 。 可 以 想象 ， 这 套 真实 存在 的 设备 将 长 期 影响 能 源 领域 的 格局 ， 而 它 的 出 现 
也 昭示 了 生态 环保 领域 的 发 展 前 景 。 
阿尔 斯 通 公司 希望 与 论 关 注 动力 自动 控制 系统 入 驻 该 大 楼 这 一 事件 ， 因 为 这 套 系统 的 成 功 
运转 可 以 有 助 于 扩大 公司 的 国际 影响 力 。 
米 约 广告 公司 (Agence MIEUX) 基于 阿尔 斯 通 公 司 在 可 持续 发 展 方向 的 专业 优势 ， 帮 助 其 
在 如 下 三 个 主要 方面 做 出 举措 : 
。 以 大 楼 内 部 工薪 阶层 员工 为 中 心 ， 帮 助 其 适应 大 楼 内 部 结构 调整 。 
。 在 有 关 人 和 群 中 展开 宣传 ， 如 个 人 或 公众 合作 伙伴 ， 当 地 各 类 组 织 ， 研 究 领 域 人 员 或 大 学 
教 职 工 ， 社 区 群众 以 及 其 他 工薪 阶层 。 
。 在 大 楼 投入 使 用 的 运营 仪式 上 设置 关于 阿尔 斯 通 公司 的 官方 橱窗 介绍 ， 尤 其 面向 未 来 可 
能 需要 这 套 系统 的 潜在 客户 。 
基于 这 三 个 目标 ， 米 约 公司 制定 了 数字 传播 的 基本 策略 。 传 播 手段 不 仅 要 遵循 阿尔 斯 通 公 
司 服务 的 整体 策略 ， 而 且 要 力求 在 阿尔 斯 通 公 司 和 其 相关 受众 间 创 造 联 系 纽带 。 
为 此 ， 米 约 公司 帮助 阿尔 斯 通 公 司 专 门 开通 了 一 个 网 站 (http: //www. urbanpower. com) 
( 见 图 5$.5) ， 并 以 该 网 站 为 中 心 ， 进 一 步 开 展 传 播 活动 : 
。 通过 该 网 站 主页 ， 访 问 者 可 以 看 到 3D 立体 的 虚拟 大 楼 模型 。 这 可 以 有 效 吸 引 世 界 上 任何 
一 个 对 这 项 技术 项 目 有 兴趣 的 相关 人 员 的 注意 。 
。 网 站 还 允许 访问 者 直观 地 观察 能 源 按照 现实 时 间 的 收集 储存 情况 ， 并 可 以 直接 比较 风力 
和 光 能 的 发 电 比 例 。 这 可 以 让 访问 者 很 容易 了 解 这 样 一 项 复杂 技术 的 运作 情况 。 
。 这 个 网 站 还 被 当 作 一 个 信息 交流 平台 。 相 关 各 方 都 可 以 以 博客 应 用 插件 的 形式 了 解 能 源 
数据 的 实时 更 新 情况 。 网 站 还 采访 了 一 些 相 关 人 士 ， 从 全 球 性 的 视角 出 发 ,表达 对 于 这 
项 新 技术 的 观点 。 这 些 人 包括 阿尔 斯 通 公司 研发 部 负责 人 ， 智 宫 团 主席 ， 可 持续 发 展 顾 
问 ， 项 目 经 理 ， 公 司 合作 商 代表 (微软 集团 、 布 依 格 不 动产 ) 等 。 
此 外 ， 为 了 使 大 楼 的 运营 仪式 取得 更 好 的 效果 ， 同 时 更 有 效 地 宣传 阿尔 斯 通 公司 的 该 项 技 
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图 5.5 网 站 首页 


术 创新 ， 米 约 公司 专门 设计 了 两 个 活动 : 一 是 举行 大 楼 内 部 员工 的 欢迎 仪式 ， 二 是 对 研发 部 人 员 
和 能 源 部 门客 户 的 官方 接待 仪式 。 借 此 在 相关 的 不 同人 群 中 营造 圆桌 会 议 讨论 的 气氛 ， 让 大 家 
更 开放 地 探讨 这 项 新 技术 。 这 两 个 活动 还 提供 了 一 份 矶 排放 表 ， 充 分 体现 了 这 个 传播 计划 在 环 
保 方面 的 整体 连贯 性 。 

配合 网 站 的 传播 ， 这 些 活动 产生 了 联合 效应 ， 使 得 这 个 新 技术 项 目 在线 上 和 线 下 取得 了 协 
调 统一 的 最 佳 效 果 。 


6.2 轮渡 游 社区 博客 


乐 船 (Le Boat) 作为 欧洲 最 大 的 自驾 船 艇 公司 ， 开 展 了 一 项 新 颖 的 网 络 传播 活动 。 他 们 创 
建 了 一 个 专门 的 公共 社区 博客 ， 目 的 在 于 吸引 那些 淘 望 分 享 自己 多 年 自驾 船 艇 经 验 的 欧洲 游客 ， 
以 及 想 要 获取 河流 度假 游 相关 信息 的 人 群 ， 而 他 们 也 正 是 公司 业务 的 目标 受众 。 

乐 船 公 司 是 目前 欧洲 无 驾照 河流 船 艇 租赁 行业 的 “龙头 老大 ”。 公 司 提供 多 达 1000 多 种 不 
同 船 艇 型 号 ， 其 载 人 数 从 2 人 到 12 人 不 等 。 公 司 还 与 8 个 欧洲 国家 合作 ， 提 供 超过 40 个 不 同 的 
港口 作为 出 发 地 ， 并 为 顾客 设计 有 200 多 条 航行 线路 。 公 司 业 务 营 业 额 55% 来 自 个 人 客户 ， 
45% 面向 企业 或 组 织 客户 。 面 对 个 人 客户 的 传播 方式 主要 通过 印刷 手册 和 企业 官方 网 站 ， 乐 船 公 
司 33% 的 业务 是 通过 这 个 官方 网 站 与 用 户 签署 的 。 

乐 船 公司 在 借助 官网 (www. leboat fr) 展示 公司 业务 的 同时 ， 也 希望 它 能 帮助 公司 吸引 到 更 
多 的 新 客户 ， 原 因 如 下 : 

。 无 驾照 河流 船 艇 租赁 业 仍 是 未 引起 大 众 重 视 的 市 场 ; 

o 有 很 多 重要 的 障碍 限制 了 潜在 客户 的 发 展 ; 

。 公司 存在 维护 新 客户 满意 度 的 强烈 需求 ; 

。 公司 35% 的 客户 为 忠诚 用 户 ; 
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。 实际 高 达 99% 的 客户 对 公司 服务 感到 满意 ; 

。 客户 可 以 成 为 口碑 营销 的 传播 因子 ; 

。 70% 的 客户 对 于 公司 业务 的 了 解 来 自 其 亲友 推荐 介绍 ; 

。 大 多 数 潜在 客户 都 非常 看 重 已 有 客户 对 公司 业务 的 评价 。 

鉴于 以 上 原因 ， 乐 船 公司 决定 在 官网 之 外 建立 社区 博客 ( 见 图 5.6)， 并 制定 了 如 下 的 营销 
策略 操作 目标 : 

。 转化 潜在 客户 ; 

。 吸引 新 客户 ; 

。 扩大 乐 船 公司 品牌 和 业务 的 影响 力 ， 保 持 业 界 领先 地 位 ; 

。 维持 客户 忠诚 度 ; 

。 提高 官网 知名 度 (www. leboat. 位 ) ， 吸 引 更 多 来 访 者 。 
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图 $.6 社区 博客 


针对 这 些 传播 目标 ， 公 司 分 六 步 实施 了 营销 计划 : 

。 思考 阶段 : 确定 目标 受众 ， 分 析 其 需求 ， 整 合资 源 ， 制 定时 间 计 划 表 和 相关 预算 ; 
。 起 草 细则 ; 

。 实施 阶段 ; 
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e 线 上 曝光 : 前 期 做 测试 ， 后 期 进一步 扩大 影响 ; 

。 推广 阶段 ; 

。 保持 博客 的 运转 活力 。 

这 项 传播 计划 由 公司 营销 与 分 销 部 负责 人 ， 网 络 营 销 团队 以 及 两 个 实习 生 共 同 负 责 

为 了 让 社区 博客 真正 成 为 用 户 的 交流 平台 ,方便 用 户 留 言 ， 这 个 博客 还 启用 了 
统 (Content Management System, CMS) 这 个 免费 的 开源 软件 。 这 样 做 是 因为 如 下 原因 : 

。 该 系统 提供 了 用 户 友好 性 的 操作 界面 ， 易 于 初级 访问 管理 者 操作 ; 

。 该 系统 是 各 博客 平台 惯用 的 ， 因 而 很 多 用 户 和 功能 开发 者 都 对 其 非常 熟悉 ; 

。 使 用 该 系统 不 用 花费 任何 费用 ; 

。 该 系统 与 乐 船 公司 的 官方 网 站 存在 技术 兼容 ; 

。 该 系统 允许 很 多 功能 强大 的 插件 甬 和 人 。 

此 外 ， 公 司 为 这 个 社区 博客 购买 了 多 个 域名 : 


® www. mes- vacances- en- peniche. com; 


e www. mes- vacances- en- peniche. fr; 

e www. mon- voyage- en- peniche. com; 

e www. mon- voyage- en- peniche. fr, 

这 些 域名 被 乐 船 公司 预定 之 后 ， 每 个 域名 每 年 只 需 缴纳 不 到 10 欧元 的 费用 。 这 样 做 可 以 保 
证 受 访 者 不 会 误 入 被 竞争 者 恶意 注册 的 相似 域名 网 站 。 

对 于 博客 所 使 用 的 服务 器 ， 公 司 选择 了 外 租 无 限量 的 储存 空间 及 宽带 接 和 人 的 方法 作为 解决 
方案 。 服 务 需 提供 24 小 时 日 常 内 部 和 外 部 双重 备份 ， 以 及 无 数量 限制 的 电子 邮箱 账户 服务 。 这 
个 服务 器 可 供 乐 船 公司 及 租赁 方 的 其 他 客户 共同 使 用 ， 每 月 费用 不 低 于 20 欧元 。 

为 了 促进 这 个 博客 的 推广 ， 公 司 采 取 了 如 下 措施 : 

。 线 下 宣传 : 在 专业 印刷 媒体 上 刊登 广告 ， 通 过 企业 数据 库 中 的 已 有 客户 联系 方式 传播 信 
息 ， 向 索取 企业 宣传 册 的 客户 采用 发 送 回执 信件 、 邮 寄 海 运 信件 、 电 话 宣传 等 各 种 个 性 
化 的 形式 。 

。 线 上 宣传 : 在 网 络 媒体 上 在 线 传播 相关 信息 ， 发 送 个 性 化 电子 邮件 ， 在 公司 官方 网 站 上 
和 公司 电子 年 鉴 中 对 该 博客 做 出 相应 介绍 ， 以 及 借助 专业 旅游 社区 论坛 “Voyage” 在 船 
渡 游 发 烧 友 中 扩大 影响 。 

公司 已 经 在 Yahoo, Yagoort, Blogonautes, Voyage-annuaire, Annuaire- voyage 以 及 Annu- 
aire4you 等 多 个 知名 网 站 刊登 了 关于 这 个 博客 的 具体 介绍 。 

作为 乐 船 公司 的 合作 伙伴 ，Facebook 和 Twitter 也 添加 了 指向 这 个 博客 的 链接 。 为 了 搜索 引 
擎 效果 优化 ， 关 键 字 选 择 也 被 纳入 博客 建设 之 中 。 有 五 个 主要 的 关键 词 指向 这 个 博客 : 

° 度假 游船 (vacances peniche) : 搜索 结果 第 一 页 第 一 条 ，; 

o 旅游 游船 (voyage peniche) : 搜索 结果 第 一 页 第 一 条 ; 

。 运河 度假 (vacances canal du midi): 搜索 结果 第 一 页 第 一 条 ; 
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。 周末 运河 游船 (week-end peniche canal du midi) : 搜索 结果 第 一 页 第 一 条 ; 

e 勃 民 第 / 洛 特 /阿尔 萨 斯 / 卡 玛 格 度假 游船 (Vacances peniche Bourgogne/Lot/Alsace/ Ca- 

margue. .. ) : 搜索 结果 第 一 页 第 三 条 。 

经 过 4 个 月 的 推广 之 后 ， 这 个 博客 已 经 累计 接待 8300 多 名 独立 访问 者 和 超过 22000 次 页 面 
浏览 (2010 年 1 月 1 日 至 2010 年 5 月 5 日 )。 

在 这 4 个 月 中 ， 博 客 每 天 大 概 有 69 名 来 访 者 ， 每 名 来 访 者 每 天 平均 访问 页 面 2. 65 次 。 其 中 
490 的 来 访 者 是 通过 乐 船 公司 的 官网 (www. leboat. fr) 来 到 该 博客 的 ， 有 8% 的 来 访 者 最 终 定 租 
游船 。 而 公司 业务 客户 在 博客 上 上 传 了 63 篇 博文 以 及 超过 400 张 照 片 。 

经 过 18 个 月 的 运作 之 后 ， 这 个 博客 上 已 经 由 用 户 发 表 了 超过 180 篇 博文 ， 大 多 数 都 配 有 一 
张 照片 。 博 客 每 月 大 概 接待 超过 5000 名 独立 来 访 者 ， 总 访问 量 超过 10000 次 。 
如 今 ， 社 交 网 络 已 经 成 为 乐 船 公 司 品牌 发 展 的 核心 策略 ， 这 个 社区 博客 也 一 直 是 这 项 策略 
的 支柱 之 一 。 需 要 尤为 注意 的 是 ， 博 客 上 的 信息 要 和 Facebook, Twitter 以 及 Youtube 等 其 他 社交 
EF 台 上 的 信息 保持 一 致 。 
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本 章 学 习 目 标 

定义 直 效 传播 并 理解 其 在 企业 的 目的 及 作用 ; 

理解 建立 客户 和 目标 客户 文档 的 必要 性 并 对 其 进行 维护 ; 
根据 不 同 目标 在 客户 文档 的 基础 上 处 理 好 与 客户 之 间 的 关系 ; 
利用 不 同 媒体 进行 直 效 传播 : 作用 与 有 效 性 ; 

学 习 对 直 效 传播 消息 的 有 效 性 进行 评估 。 


直 效 传播 ， 来 自 直 效 营销 ， 是 当今 企业 在 服务 性 行业 、 消 费 品 行业 以 及 B2B 领域 运用 最 广 
泛 的 传播 技巧 之 一 。 直 效 传播 需要 对 最 新 的 文件 进行 个 性 化 的 设置 ， 还 需要 使 用 特殊 媒体 才 响 
应 这 个 创新 。 最 终 ， 直 效 传播 的 有 效 性 需要 通过 企业 不 断 增进 其 影响 力 而 实现 。 


1. 直 效 传播 的 原理 


直 效 传播 ， 意 指向 顾客 发 邮件 、 信 件 或 者 私人 联系 ， 建 立 一 种 无 须 中 间 人 的 、 企 业 与 顾客 之 
间 的 直接 关系 。 直 效 传播 与 间接 传播 以 及 大 众 传播 ， 如 日 刊 、 周 刊 、 电 台 、 电 视 等 正好 相反 。 它 
能 对 每 个 客户 传播 特定 的 消息 。 直 效 传播 是 从 1980 年 开始 被 广泛 使 用 的 。 如 今 ， 该 传播 方式 在 
欧洲 、 美 国都 具有 很 高 的 增长 率 。 这 都 归功 于 电子 邮件 市 场 营 销 以 及 手机 市 场 营销 的 激增 。 事 实 
E, 互联 网 的 发 展 推进 了 信息 技术 的 发 展 并 增加 个 性 化 消息 的 可 能 


1.1 直 效 传播 的 定义 


很 多 人 很 难 划 清 直 效 传播 和 直 效 营销 的 界限 。 事 实 上 ， 直 效 传播 是 通过 直 效 营销 而 来 的 。 

直 效 传播 是 基于 文件 管理 ， 有 目标 的 及 个 性 化 的 传播 ， 企 业 运 用 新 科技 实现 与 公众 的 对 
话 。 第 三 产业 的 发 展 ， 城 市 规划 发 展 以 及 新 科技 发 展 (计算 机 、 互 联网 等 )， 消 费 者 对 于 更 多 
个 性 化 传播 期 望 的 增长 ， 个 性 化 的 建议 等 都 对 直 效 营销 的 飞跃 做 出 了 贡献 。 直 效 传播 还 能 
增进 企业 对 客户 的 了 解 ， 发 展 客户 数量 ， 对 每 位 顾客 提供 适当 的 服务 从 而 增长 销售 。 同 时 ， 
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直 效 传播 能 招揽 顾客 并 且 建 立 客户 文档 ， 和 客户 保持 联系 并 增加 顾客 的 忠诚 度 ， 实 现 部 分 的 
远程 销售 及 对 销售 点 进行 传播 ， 建立 联系 等 。 例 如 ， 以 个 性 化 信函 形式 提供 折扣 券 以 此 来 激 
励 每 个 目标 顾客 。 

同样 的 ， 欧 莱 雅 (L’ 0réal) 不 仅 向 顾客 提供 折扣 券 (通过 频繁 的 邮寄 形式 ) ， 而 且 建 立 返 
还 和 赠送 的 不 同方 式 : 买 3 件 产品 ， 赠 予 2.5 欧元 的 折扣 券 ， 买 4 件 产 品 ， 返 还 5 欧元 或 者 赠送 
两 个 化 妆 包 。 这 些 手 段 都 使 欧莱雅 增强 了 品牌 与 顾客 之 间 的 关系 ， 并 且 对 销售 点 起 到 作用 。 此 
外 ， 欧 莱 雅 首 批 尝试 了 发 展 适 合 iPhone 游览 的 网 站 并 带 有 影像 功能 〈 见 图 6. 1) 。 此 网 站 提供 最 
新 产品 信息 和 欧莱雅 品牌 的 主打 产品 ， 彩 妆 和 护肤 建议 ， 对 女性 皮肤 类 型 的 测试 以 及 根据 不 同 
的 肤 质 、 年 龄 等 提出 的 特定 建议 ， 还 有 品牌 专家 的 录像 和 热线 电话 。 无 论 何 时 何 地 ， 这 种 经 验 和 
科技 的 结合 增强 了 品牌 和 顾客 之 间 的 联系 。 
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图 6.1 巴黎 欧莱雅 使 用 iPhone 的 市 场 营销 策略 理解 


当今 直 效 营销 能 够 很 好 地 区 分 关系 营销 和 交易 营销 。 关 系 营销 是 注重 客户 关系 的 个 性 化 。 
关系 营销 侧重 三 大 步骤 : 收集 信息 ( 并 在 头脑 中 有 保密 的 概念 ) ， 丰 富 这 些 信 息 (通过 集团 的 其 
他 企业 、 分 配 者 、 分 销 商 、 服 务 提供 者 等 ) 并 且 通 过 选择 最 好 的 客户 或 者 目标 客户 来 开发 这 些 
言 息 使 其 适应 促销 活动 。 关 系 营销 的 利益 使 直 效 营销 发 展 并 占据 公司 策略 的 中 央 位 置 ( 约 占 
40% 的 传播 总 开销 ，2000 年 初 占 三 分 之 一 的 传播 总 开销 ) 。 这 一 增长 伴随 着 使 用 技巧 的 革新 : 新 
科技 的 使 用 和 混合 多 种 直 效 营销 工具 : 信函 、 无 地 址 印刷 品 、 营 销 电 话 、 网 络 和 手机。 为 了 增加 
被 联系 的 可 能 性 ,广告 主 的 广告 给 予 多 种 联系 方式 变 得 越 来 越 普及 。 支 持 文件 一 一 信件 、 目 录 、 
无 地 址 印刷 品 占据 了 直 效 营销 一 半 以 上 的 费用 (58% ) 。 电 话 营销 占据 了 直 效 营销 7% 的 费 
用 。 如 果 传 统 的 支持 文件 继续 占据 直 效 营销 开支 的 重要 地 位 ， 该 位 置 将 越 来 越 多 地 被 新 的 互联 
网 支持 所 分 享 (电子 邮件 ) 。 大 众 传媒 (报刊 、 广 播 、 电 视 ) 的 直 效 营销 投资 所 占 的 比重 越 来 越 
高 ， 约 占 报刊 、 广 播 、 电 视 广告 总 投资 比重 的 四 分 之 一 。 电 视 和 广播 今后 对 网 站 的 引导 起 到 真正 
的 作用 〈 大 约 25% 的 电视 直播 和 广播 寻求 建立 与 消费 者 之 间 的 联系 并 且 几 乎 所 有 的 直 效 营销 直 
播 提供 网 站 地 址 ) 。 

直 效 营销 的 成 功 取决 于 良好 的 供给 ， 好 的 产品 或 者 服务 ， 使 用 合适 的 传播 媒体 和 恰当 的 传 
播 信息 ， 促 销 建议 和 测试 与 预测 试 有 效 性 。 但 是 它 还 需要 依靠 客户 关系 管理 (Customer Relation- 
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ship Management) 。 企业 、 组 织 试图 使 其 对 客户 关系 管理 的 投资 越 来 越 多 


转变 在 客户 管理 中 可 以 直译 为 以 下 方式 : 


e 对 于 客户 关系 管理 的 运作 (策略 、 运 用 渠道 、 投 资 性 质 及 解决 方 
质 (B2B、B2C 等 ) 和 所 属 行业 决定 。 例 如 ， 一 个 B2B 的 企业 运用 传统 的 渠道 ( 邮件、 


招标 等 ) 希望 直接 被 商务 部 门 联系 。 


渠道 化 和 多 元 化 。 


案 的 执行 ) 由 公司 的 性 


。 企业 也 采取 多 元 化 投资 方式 : 广告 主 为 得 到 一 个 回复 尝试 多 种 渠道 。 


12 直 效 传播 的 目的 
直 效 传播 的 目的 根据 其 性 质 比 较 多 样 化 : 


。 征服 新 顾客 和 制定 新 的 征服 策略 。 直 效 传播 能 够 发 展 广告 活动 和 产品 的 知名 度 和 形象 。 
而 且 直 效 传播 可 以 称 得 上 是 适用 于 针对 顾客 的 艺术 。 所 要 传播 的 信息 可 以 是 简讯 ， 也 可 


以 是 使 消费 者 了 解 产 品 、 服 务 、 品 牌 、 公 司 和 开创 新 业务 、 活 动 、 围 绕 供应 关系 的 4 


及 相关 信息 。 


(参观 通知 、 新 产品 促销 、 企 业 信息 ) 。 


市 场 掌控 者 都 强调 了 直 效 传播 的 成 本 和 极 重 要 的 考虑 因素 ， 尤 其 是 客户 的 回复 率 。 在 市 
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支持 另 一 个 市 场 营 销 活 动 。 促 销 活 动 如 价格 、 样 品 、 敞 开 大 门 的 欢迎 日 、 销 售 点 工作 


增加 客户 忠诚 度 。 面 对 激烈 的 范 争 ， 当 今 企业 的 目的 之 一 就 是 增加 客户 的 忠实 度 。 大 批 


场 营销 中 ， 大 家 都 知道 留 着 老 顾 客 比 征服 一 个 新 客户 所 用 的 花费 更 大 (有 人 说 贵 五 倍 ， 


有 人 说 七 倍 甚至 十 倍 ) 。 


2. 客户 文档 : 直 效 传播 的 基础 


地 址 短 是 直 效 传播 的 关键 。 事 实 上 ， 为 了 给 客户 发 送 供应 信息 ， 企 业 必 须 先 了 解 客户 的 需 
求 。 为 了 更 有 效 地 和 客户 联系 ， 必 须 先 具备 一 些 潜在 客户 的 资料 和 相关 信息 。 
选择 客户 文档 或 者 建立 客户 文档 都 可 算 比 较 乏 味 但 又 必 不 可 少 的 事情 ， 而 且 几 乎 没有 企业 
具有 质量 高 的 客户 文档 。 客 户 稳定 必须 如 同 新 鲜 产 品 般 是 经 常 被 更 新 的 ， 数 据 的 来 源 和 更 新 都 
决定 了 客户 文档 的 实用 性 。 大 约 20% 的 客户 文档 中 的 信息 在 一 年 内 都 会 过 期 。 在 法 国 存在 超过 
3325 个 客户 文档 ， 其 中 B2C 客户 文档 有 2356 个 ， 而 B2B 客户 文档 只 有 150 个 。 
客户 文档 首先 得 具备 基本 信息 : 姓名 、 地 址 。 其 次 要 具有 其 他 信息 如 光顾 频率 、 客 户 需 求 、 


喜欢 的 产品 或 服务 。 
存在 三 种 类 型 的 客户 文档 : 
a. 编译 文档 
此 类 文 要 有 一 个 或 者 好 几 个 数据 库 组 成 。 这 类 文档 扫 


上 有 的 数据 较 少 


于 描述 类 型 ， 成 本 低 ， 有 客户 分 类 但 不 详尽 ， 客 户 回复 率 很 低 。 


， 而 且 大 多 数 数据 是 


局 
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b. 客户 文档 

也 称 行为 文档 ， 这 类 文档 流通 于 远程 销售 公司 和 邮购 公司 ， 此 类 信息 较 精 确 而 且 具 有 良好 
的 客户 回复 率 。 

它 基 于 客户 的 资料 和 行为 ， 邮 购 公 司 根据 消费 者 采购 金额 进行 排序 。 此 文档 的 成 本 在 每 个 
PARY O. 14 ~0.18。 而 且 可 以 分 为 两 类 : 

。 被 证 实 的 客户 行为 文档 。 提 供 客户 对 于 某 公 司 某 产 品 的 行为 信息 等 。 当 供给 有 明确 针对 

的 目标 人 群 时 ， 这 类 信息 非常 有 效 。 

。 公开 的 客户 行为 文档 。 此 类 文档 信息 是 由 投放 在 邮箱 里 的 问卷 调查 收集 而 来 的 。 一 些 企 

业 如 Consodata 和 Claritas 是 在 收集 此 类 数据 中 比较 有 名 气 的 两 家 公司 。 客 户 分 类 也 较 具 

体 ， 能 根据 客户 分 类 选择 较 合适 的 直 效 传播 ， 我 们 能 找到 以 下 信息 : 

一 一 企业 信息 ,根据 职位 、 领 域 、 活动 范围 、 订 购 类 型 、 兴趣 等 排列 。 例 如 在 
www. annuaire- decideurs. com 的 网 站 上 ， 你 就 能 根据 行业 、 所 期 望 的 职业 及 专长 找到 
提供 租赁 客户 文档 服务 的 公司 。 

个 人 信息 ， 也 是 根据 直接 寄 到 个 人 邮箱 的 市 场 调查 问卷 建立 的 。 例 如 ， 卖 汽车 的 公 
司 可 以 获得 一 份 拥有 汽车 的 人 的 名 单 ， 向 他 们 发 送信 函 等 。 

e 有 针对 性 的 客户 文档 

有 针对 性 的 客户 文档 是 最 有 意义 的 。 例 如 FashopData (www. fashop. fr) 就 具有 欧洲 独 一 无 
二 的 时 装 行业 的 数据 库 。 该 数据 库 标 明了 95% 法 国 31000 家 服装 销售 点 的 信息 。 企 业 名 、 领 
导 名 称 和 运营 情况 等 ， 但 也 包括 整个 行业 的 情况 和 在 该 行业 的 企业 们 。 有 针对 性 的 客户 文档 
比 一 般 客户 文档 要 来 得 昂贵 ， 价 格 约 在 2.5 ~ 3.5 欧元 每 份 。 不 过 也 能 够 保证 数据 信息 的 
质量 。 

LoïcLemarchand, DanielHechter 公司 的 副 总 裁 申 明 :“ 有 针对 性 的 客户 文档 使 我 们 公司 直 效 营 
销 能 够 做 得 更 好 而 且 对 商务 人 员 也 很 有 帮助 。 如 今 当 我 们 联系 一 家 店铺 时 ， 我 们 很 清楚 地 知道 
它 的 货架 上 有 什么 。 这 也 使 我 们 的 洽谈 变 得 更 得 心 应 手 。” 

为 了 得 到 客户 文档 ， 可 以 直接 向 有 关机 构 和 业主 企业 发 送 资讯 ， 在 大 多 数 情 况 下 可 以 先 写 
信 给 他 们 。 当 然 也 可 以 通过 中 间 人 ， 如 数据 库 业 主 和 广告 主 : 选择 合适 的 数据 库 和 多 种 标准 ， 选 
择 最 有 效 的 ， 了 解 掌握 供给 和 市 场 行 情 ， 还 有 法 律 条 件 。 既 可 以 使 企业 节约 时 间 ， 也 可 以 节约 

企业 也 可 以 : 

。 租赁 客户 文档 ， 当 有 促销 活动 的 时 候 ; 

。 购买 客户 文档 来 充实 原 有 文件 ; 

。 和 针对 目标 人 群 一 致 的 公司 交换 客户 文档 。 

然而 ， 无 论 是 租赁 、 交 换 还 是 购买 客户 文档 ， 还 是 有 一 定 的 规则 要 遵守 的 。 在 法 国 客户 文档 
得 首先 向 国家 信息 自由 委员 会 汇报 ， 受 一 定 的 法 律 约束 :; 若 违反 ， 五 年 监禁 加 上 高 达 300000 K 
元 的 罚款 。 客 户 文档 也 必须 是 及 时 更 新 的 近期 的 ， 以 获得 有 价值 的 信息 。 而 且 ， 不 住 在 给 出 地 址 
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的 客户 比例 必须 小 于 5% ， 这 也 反映 了 客户 文档 的 质量 。 法 国 邮局 选择 和 Sopres 公司 合作 ，So- 
pres 公司 是 专门 管理 地 址 数据 库 的 公司 ,来 解决 确认 地 址 的 问题 。Muta 是 用 来 修正 客户 文档 里 
地 址 信息 的 服务 公司 。 

此 外 ， 要 限制 客户 文档 的 使 用 ， 使 竞争 对 手 也 难以 使 用 。 客 户 可 以 对 是 否 散 播 其 个 人 资料 给 
予 权限 的 限制 。 而 且 在 客户 文档 中 提供 个 虚拟 地 址 也 能 保护 客户 资料 。 当 然 防 止 欺 诈 使 用 等 信 
息 也 在 客户 档案 中 有 明确 指明 。 
维护 和 扩充 客户 文档 都 是 企业 的 一 项 重要 项 目 ， 应 用 唯一 的 关系 网 实施 这 个 任务 是 危险 的 。 
和 实 上 ， 企 业 将 面临 销售 人 员 的 抵触 ， 因 为 他 们 可 能 认为 客户 文档 的 存在 会 前 弱 他 们 的 能 力 和 
价值 。 而 且 公司 按 利益 也 会 集中 整体 实力 对 较 有 实力 和 潜力 的 客户 进行 传播 (不 忽略 其 他 客 
户 ) ， 还 有 大 客户 等 。 

客户 文档 要 经 常 更 新 以 免 过 时 。 这 也 就 是 说 客户 文档 必须 重新 分 类 来 保证 市 场 营 销 活动 对 
于 不 同类 型 分 组 消费 者 能 很 好 地 做 出 调整 。 

地 理 市 场 营 销 是 非常 有 帮助 的 技术 ， 地 理 市 场 营 销 就 是 把 针对 人 群 的 信息 按照 地 理 位 置 
进行 分 类 。 地 理 市 场 营销 能 够 确保 数据 分 析 的 准确 性 ， 并 保证 客户 分 类 的 良好 质量 和 检验 文 
档 。 例 如 ， 它 可 以 使 超市 进行 邮政 编码 问卷 调查 ， 当 顾客 走出 超市 时 询问 他 们 住址 的 邮政 编 
码 。 首 先 可 以 确认 来 此 超市 购物 的 人 的 来 源 ， 其 次 ,根据 顾客 给 予 的 邮政 编码 ， 超 市 可 以 生 
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成 购买 资料 ， 根 据 客户 来 自 的 地 理 区 域 分 类 。 这 样 ， 地 理 市 场 营 销 就 能 很 明确 地 标识 出 各 个 
地 区 的 消费 情况 。 


地 理 市 场 营 销 也 经 常用 于 : 
。 分 析 某 特定 地 区 的 市 场 营销 和 潜在 客户 或 已 有 客户 分 类 该 地 区 居住 人 口 、 购 买 力 、 公 
共 交 通 状 况 、 生 活 方式 、 竞 争 情况 等 ; 
分 析 该 地 区 行为 发 展 趋势 和 不 同人 群 组 ; 

。 分 析 市 场 营销 的 数据 库 或 者 文档 : 锁定 最 好 的 顾客 和 客户 资料 ( 如 根据 购买 力 和 购买 资料 ); 

。 确定 要 建立 的 区 域 ， 对 销售 员 或 销售 代表 进行 地 区 划分 ， 最 优化 市 场 营 销 运 作成 本 : 使 

供给 达到 特定 地 理 区 域 顾客 的 需求 ， 选 择 一 个 或 几 个 地 理 区 域 。 

然而 ， 要 从 一 个 文档 到 一 个 数据 库 要 经 过 艰难 的 过 程 。 这 也 是 对 于 企业 最 现实 的 挑 成 ， 因 此 
市 场 营销 计划 和 传播 策略 也 在 运行 中 。 一 个 成 功 的 市 场 营销 活动 依靠 20% ~25% 客户 文档 的 质 
量 ， 和 20% 顾客 文档 里 目标 客户 的 选择 。 也 就 是 选择 正确 的 目标 人 群 ,在 策划 活动 中 尽 可 能 地 
和 其 他 公司 使 用 同一 客户 文档 。 

一 个 典型 例子 就 是 妮维雅 和 法 国 超市 Monoprix， 他 们 使 用 各 自 的 数据 库 ， 但 双方 具有 相同 的 
核心 目标 人 群 ， 以 此 来 提供 整个 营销 活动 的 影响 力 。 


3. 数据 库 的 建立 和 客户 关系 管理 (CRM) 


为 了 实施 商业 活动 确认 所 有 目标 人 群 是 极为 必要 的 。 这 里 就 要 提出 两 个 具体 问题 : 
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。 怎么 样 找到 必要 的 信息 来 建立 一 个 数据 库 ? 

。 怎么 处 理 和 数据 库 内 的 客户 处 理 好 关系 ? 

大 多 数 时 间 ， 无 论 是 找 地 址 还 是 管理 客户 ， 都 需要 安排 个 质量 佳 的 客服 电话 中 心 来 与 未 来 
客户 进行 首次 交谈 。 企 业 可 以 寻求 很 多 直 效 营销 的 方法 如 寄 信函 、 发 广告 传单 、 打 电话 等 。 同 
时 ， 也 可 以 运用 传统 媒体 如 广播 、 电 视 等 ; 也 可 以 推行 一 种 新 的 媒体 分 类 ， 不 是 按照 媒体 的 性 质 
而 是 按照 在 直 效 传播 中 的 作用 。 事 实 上 ， 媒 体能 起 到 两 种 完全 不 同 的 作用 : 收集 有 用 的 地 址 ， 或 
者 传播 供给 根据 针对 客户 文档 内 的 地 址 。 某 些 媒体 还 能 根据 其 使 用 方式 起 到 两 种 重要 作用 ， 例 
如 ， 电 视 可 以 收集 地 址 多 亏 了 市 场 营销 活动 直播 中 指示 的 免费 热线 或 者 某 特殊 的 供给 。 报 刊 也 
有 异曲同工 之 用 ， 因 为 广告 可 以 单纯 地 以 收集 回复 地 址 为 目的 ， 反 之 广告 也 可 以 真正 具有 推销 
活动 的 作用 。 


3.1 建立 数据 库 寻 找 客户 地 址 方法 


建立 数据 库 寻 找 客户 地 址 方法 众多 。 租 赁 符合 企业 对 目标 人 和 群 要 求 的 客户 文档 成 了 最 常用 
的 首选 方案 。 寄 信件 的 形式 与 观众 众多 的 大 众 媒体 ， 如 周刊 、 电 视 、 广 播 、 网 络 和 产品 包装 等 相 
辅 相 成 。 

对 于 获得 电子 邮件 地 址 ， 公 共 空 间 (论坛 、 公 布 名 单 )、 问 卷 调 查 和 电子 商务 网 站 都 会 
是 不 错 的 信息 来 源 。 而 手机 短信 ， 则 可 向 手机 市 场 车 销 公 司 和 专门 的 数据 库 公司 租 赁 客户 
文档 。 

在 B2B 营销 中 ， 发 送 传真 的 使 用 也 不 能 不 算 一 种 获得 买 家 联系 方式 的 好 方法 。 并 且 成 本 比 
信函 邮寄 低 两 售 ， 速 度 又 快 。 传 真 对 于 商业 客户 、 私 营业 主 特别 有 效 ， 拥 有 快速 阅读 时 间 (22 
于 10 秒 ) 和 中 肯 的 供给 信息 等 特点 。 


3.2 ”处 理 好 与 客户 间 的 关系 


拥有 客户 数据 库 能 够 着 手 进 行 增加 顾客 忠诚 度 的 工作 并 优化 客户 关系 。 这 个 方法 需要 对 客 
户 进行 分 类 来 调整 技术 和 供给 对 每 个 确定 的 消费 群体 。 某 些 进 程 是 以 顾客 忠诚 为 目的 而 展开 的 : 
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会 员 卡 可 确定 和 优化 经 常 光顾 的 老 客户 ， 也 能 提供 价格 优惠 和 礼物 。 在 法 国 ， 将 近 20% 的 
超市 顾客 都 具有 会 员 卡 。 对 于 这 些 超市 来 说 ， 最 重要 的 就 是 抓 住 具有 中 等 消费 水 平 的 忠实 顾客 ， 
这 些 顾客 比 普 通 顾 客 的 消费 额 要 高 出 三 售 。Bricorama， 专 门 经 营 家 具 装 江 的 公司 免费 提供 会 员 
卡 ， 只 需 填 张 表格 即 可 获得 。 认 领 当天 就 能 获得 5% 的 优惠 ， 而 且 特 地 为 生日 顾客 提供 礼券 ， 会 
员 卡 的 积分 也 能 竞 换 优惠 券 等 。 会 员 卡 也 能 丰富 企业 的 客户 数据 库 ， 不 仅 会 获得 顾客 的 身份 资 
料 信息 ， 而 且 还 有 顾客 消费 行为 记录 。 因 此 能 够 更 好 地 调整 促销 的 供给 。 这 也 是 法 国 FNAC 公司 
党 运用 的 经 销 手段 。 

法 国 LVMH 集团 旗下 的 丝芙兰 (Sephora) 进入 中 国 市 场 后 ， 也 与 在 其 他 国家 市 场 一 
样 推出 会 员 卡 。 采 用 积分 制 ， 当 会 员 卡 积 满 一 定 的 点 数 时 就 能 获得 精美 的 小 礼物 (I 
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会 员 可 和 赁 相应 积分 兑换 礼 单 上 任意 对 应 产品 ， 多 积 多 兑 。 
兑换 礼品 的 图 片 仅 供 参 考 ; SEPHORA 有 权 更 换 礼 品 ， 不 予 事前 通知 。 
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此 礼品 兑换 从 2009 年 9 月 至 2009 年 12 月 有 效 。 参 加 兑换 礼 请 致电 4006700055， 确 认 后 至 门店 领取 。 
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图 6.2) 。 除 此 以 外 ,会员 卡 还 能 获得 免费 美容 课程 、 生 日 礼物 等 。 不 仅 激励 了 消费 者 购 
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ARE (EE) 化 妆 品 销售 有 限 公司 和 丝芙兰 ( 北京 ) 化 妆 品 销售 有 限 公司 保留 最 终 解释 权 。 
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会 员 俱乐部 


会 员 积 分 礼品 


也 很 好 地 记录 了 消费 者 购买 最 多 的 商品 和 品种 ， 以 此 对 产品 进行 适当 调整 ， 增 
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b. 
会 员 俱乐部 是 向 重要 客户 提供 优先 服务 的 好 时 机 。 它 鼓励 消费 者 与 菜品 牌 或 某 企业 紧密 相 


连 。 会 员 俱乐部 对 消费 者 不 应 仅仅 是 提供 价格 上 的 优惠 ， 而 应 该 是 


俱乐部 实质 性 原创 理念 的 吸 


引 人 之 处 。 寄 信函 和 网 站 是 两 种 常用 的 活跃 会 员 俱 乐 部 的 方法 。 例 如 ，Lavinia 的 会 员 俱乐部 ， 


专营 酒 类 产品 ， 组 织 免费 品 酒会 并 对 俱乐部 成 员 提 供 每 月 第 


10% 的 折扣 优惠 。 会 员 俱乐部 因此 也 可 算是 客户 服务 管理 的 特殊 工具 。 


一 个 星期 四 购买 酒 类 产品 一 律 享受 


图 6. 3 所 示 为 法 国人 稚 烛 会 员 俱 乐 部 的 例子 。 该 俱乐部 为 消费 者 提供 不 少 个 性 化 服务 ， 如 豪 


调 、 健 康 、 饮 食 、 游 戏 、 新 闻 ， 增 加 了 消费 者 忠实 度 ， 也 营造 了 良好 的 品牌 氛围 。 在 每 季 的 消费 
者 杂志 中 ， 都 加 入 了 每 月 更 新 的 网 址 Club. nestlé. fr 来 巩固 CRM 策略 。 俱 乐 部 会 员 都 扫 


有 相当 直 


富 的 信息 、 文 件 和 建议 (FA, RI, EE, MA, mE), BAE R R UHE R TT A 
查 或 者 抒发 自己 的 见解 或 直接 向 集团 客户 服务 部 写 邮 件 咨询 。 
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客户 服务 部 能 用 多 种 多 样 的 方式 表达 但 只 有 一 个 问 ”国生 乓 生 

s 本 BEk tapast tatis 

题 是 核心 的 ， 那 就 是 个 性 化 的 服务 。 客 户 服务 部 的 建立 Glub 
是 解决 客户 投诉 ， 改 善 品牌 、 企 业 和 消费 者 之 问 的 关系 。 NESHE 
例如 ，Weldom 和 Bricomarché 两 家 装 江 商 店 的 热线 电话 都 Es jee La 
是 整 周 无 体 ， 包 括 周 日 ， 尽 力 解决 消费 者 遇 到 的 种 种 困 Fe 
难 。 同 样 ， 联 合 利 华为 它 的 洗衣 粉 品牌 Skip 开设 专门 的 
消费 者 服务 热线 ， 热 线 电话 印 在 产品 包装 上 ， 还 出 现在 
所 有 广告 中 ,来 提醒 消费 者 有 洗涤 问题 就 可 马上 拨打 该 
号 码 咨询 。 然 而 ， 客 户 服务 的 首要 品质 就 是 能 够 快速 加 
答 消费 者 的 问题 而 且 做 到 有 问 必 答 。 例 如 ， 最 退 48 小 时 
回复 客户 电子 邮件 。 所 有 的 通信 方式 和 媒体 都 能 被 使 用 ， 
手机 短信 、 电 话 、 电 子 邮件 …… 

d. 网 站 

网 站 也 响应 了 个 性 化 客户 关系 的 号 召 。 使 用 信息 ， 
建议 ， 创 新 鼓励 等 者 应 该 是 网 站 必 不 可 少 的 一 部 分 。 作 
为 最 受 消费 者 偏爱 的 关系 市 场 营销 工具 ， 网 站 还 促进 了 
消费 者 的 交流 。 网 站 的 合理 布局 非常 重要 ， 特 别 要 避免 
使 用 一 个 电子 邮箱 来 接受 消费 者 投诉 、 信 息 咨询 、 订 
购 。 网 站 还 能 让 消费 者 互动 。 特 别 随 着 web 2. 0 的 广泛 应 用 ， 越 来 越 多 的 消费 者 参与 并 扩展 网 
络 内 容 ， 而 且 很 多 互动 性 的 网 站 问世 ， 数 字 录 像 、 博 客 、 播 客 、 手 机 和 百科 全 书 等 都 是 充分 
的 体现 。 


网 站 : 个 性 化 客户 服务 

皇家 宠物 食品 公司 (RoyalCanin) 是 一 家 懂得 为 消费 者 提供 个 性 化 服务 重要 性 的 公司 ， 它 
给 消费 者 带 来 了 优质 的 服务 受到 消费 者 的 好 评 。 

皇家 宠物 食品 公司 提供 消费 者 饲养 狗 和 猫 的 实用 信息 (了 解 宠物 、 饲 养 宠 物 、 让 宠物 健康 成 
长 等 ) ， 建 议 动物 主人 应 该 更 好 地 了 解 自己 的 宠物 。 例 如 ， 网 站 还 建议 浏览 者 参加 知识 小 测试， 
对 比 人 类 与 猫 狗 之 间 的 差异 表现 。 皇 家 宠物 食品 公司 伴随 宠物 成 长 。 它 给 予 宠物 主人 个 性 化 的 建 
议 ， 随 后 推荐 皇家 宠物 食品 公司 的 产品 (哪里 能 找到 我 们 的 产品 ?商店 名 字 )。 这 些 使 用 信息 喜 
迎 了 全 世界 各 地 的 消费 者 前 去 他 们 的 网 站 ， 同 时 该 网 站 还 提供 多 种 语言 ( 见 图 6.4)。 

最 后 ， 欢 迎 记 者 专栏 与 记者 们 保持 着 密切 联系 。 若 公司 与 记者 们 关系 良好 的 话 ， 记 者 们 
还 可 能 为 品牌 和 公司 向 消费 者 传递 免费 广告 。 


图 6.3 ÆA RARA 
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Spécial Chiens de Race 


a g Votre chien 
| estun: 
© «Les 300 fiches de races © = Les 70 fiches de races 
I # Bien le nourrir |== « Bien le nourrir 

a Les 4 tailles de chien < a Le mode de vie des chats 
OQ Trouver votre chiot ze 一 Trouver votre chaton 

a Où trouver nos aliments 《》 = Où trouver nos aliments 


cq 
SR 


Chiots | © chiens Chatons | © Chats 


6.4 法 国 皇 家 宠物 食品 公司 网 站 


e. 电子 新 闻 

电子 新 闻 已 经 取代 了 管理 烦琐 的 普通 新 闻 。 只 对 订阅 用 户 发 送 的 电子 新 闻 基 本 与 消费 者 购 
买 周 期 的 周期 性 一 致 。 法 国家 居 用 品 公司 Castorama 每 月 发 送 三 次 电子 新 闻 ， 圣 诞 节 前 每 周 发 送 
一 次 ， 目 标 人 和 群 为 25 ~ 40 岁 喜 欢 家 庭 装潢 的 人 ，Castorama 还 竭力 推荐 从 产品 到 商业 供给 ， 从 个 
性 化 促销 到 建议 的 一 系列 服务 。 电 子 新 闻 具 有 吸引 消费 者 前 来 商店 选 购 、 定 位 最 近 的 商店 和 交 
通路 线 等 的 作用 。 但 电子 新 闻 仍 然 有 不 足 之 处 ， 如 容易 塞 满 消 费 者 的 邮箱 、 成 本 管理 问题 和 消费 
者 电子 邮件 地 址 有 效 性 等 问题 。 


电子 新 闻 

雅虎 集团 推出 取 名 为 长 寿 的 电子 新 闻 ， 其 中 包含 了 医药 发 展 的 新 闻 和 最 新 动态 ， 还 有 社 
会 目标 延长 生命 ， 还 有 个 另外 为 在 家 工作 的 母亲 们 特制 的 电子 新 闻 。 这 两 个 电子 新 闻 由 雅虎 
集团 发 布 的 优势 在 于 雅虎 是 全 球 点 击 率 最 高 的 网 站 ， 对 于 传播 给 企业 们 带 来 了 保障 。 其 他 公 
司 ， 如 Marketing Today, Hewlett- Packard, USNews, The Economist, Castorama, ， 也 推出 电子 新 
闻 : 注册 方式 很 简单 ， 只 要 注册 他 们 的 网 站 就 可 以 。 电 子 新 闻 因此 成 为 最 快捷 最 有 效 的 方法 
之 一 ， 也 是 与 市 场 营销 爱好 者 、 时 事 新 闻 关 注 者 等 联系 的 重要 纽带 。 

Castorama 的 电子 新 闻 ( 见 图 6.5) 能 让 公司 很 快 判 别 拥有 别墅 、 花 园 、 对 装潢 感 兴趣 的 
人 并 收集 相关 信息 : 这 些 人 也 就 是 Castorama 所 要 针对 的 目标 人 和 群 。 在 这 些 信 息 的 基础 上 ， 
Castorama 建立 客户 文档 ， 在 未 来 的 促销 活动 中 使 用 。 
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6.5 法国 Castorama 的 网 站 上 通过 注册 来 接收 电子 新 闻 


f 顾客 杂志 

顾客 杂志 ， 客 户 杂 志 或 者 品牌 杂志 在 1990 年 起 发 展 至 今 约 有 200 本 刊物 。 品 牌 杂 志 比 顾客 
杂志 来 得 更 贴切 ， 因 为 它 反映 了 品牌 传播 的 进程 。 而 顾客 杂志 容易 和 如 何 选择 商品 的 消费 者 杂 
志 产 生 混淆 。 网 站 还 配合 顾客 杂志 管理 客户 和 品牌 或 公司 的 关系 。 同 时 ， 回 答 客 户 问题 和 所 需 信 
息 来 增加 客户 忠诚 度 。 顾 客 杂 志 对 营销 的 贡献 绝 不 仅 限于 管理 客户 关系 ， 而 是 在 不 同 地 点 传递 


< 
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企业 和 品牌 形象 。 顾 客 杂 志 如 Vivre Champion, C'Clair, Canal + 杂志 ，Anuto Peugeot, SFR 杂志， 
邮局 和 您 杂志 ， 欢 迎 来 到 21 世纪 杂志 和 法 国 TGV 杂志 每 年 的 印刷 量 都 超过 1000 万 册 。 在 汽车 
行业 ， 较 有 名 的 顾客 杂志 有 BMW Passion, Volvo Magazine, Saab Magazine， 保 时 捷 的 Versions 
Originales 杂 志 。 航 空 公 司 在 机 场 和 候 机 室 提 供 它 们 的 客户 杂志 ， 如 Air France Magazine, France 
Aéroport, Corsair Magazine, FF, 

发 展 顾客 杂志 的 原因 之 一 是 使 企业 或 者 品牌 具有 和 客户 交流 建立 良好 空间 的 自由 空间 。 品 
牌 杂 志 可 以 通过 寄 信 函 的 方式 邮寄 ， 也 可 以 在 销售 地 发 送 。 杂 志 可 以 是 月 刊 、 两 月 刊 、 季 刊 。 有 
时 消费 者 杂志 对 于 非 会 员 是 收费 。 品 牌 杂志 如 普通 的 报刊 一 样 在 报 襄 销售 。 

对 企业 有 以 下 几 个 要 点 : 

。 建立 长 久 的 客户 关系 ， 保 证 顾客 杂志 的 更 新 质量 和 合适 的 内 容 。 

° a pee ee 

。 把 顾客 杂志 作为 使 消费 者 忠诚 项 目 中 的 传播 工具 。 并 要 知道 首 顾客 杂志 有 必要 针对 所 有 的 

消费 者 ， 无 论 是 偶尔 光顾 的 、 长 期 顾客 还 是 忠诚 的 顾客 。 

客户 杂志 可 以 免费 分 发 也 可 以 收费 。 分 发 地 点 可 以 是 销售 点 ， 有 收 件 人 或 无 收 件 人 发 信 或 
者 报亭 。 表 6. 1 是 顾客 杂志 在 不 同 地 点 分 发 的 有 效 性 。 


表 6.1 比较 发 送 品 牌 杂志 的 不 同方 式 


发 送 方式 E 点 RO A 
。 能 接触 到 大 量 消费 者 。 由 于 针对 目标 人 群 的 不 足 导致 影响 力 弱 
销售 点 | 。 到 达 性 强 。 阅 读 率 和 对 品牌 的 经 党 使 用 有 直接 联系 
。 分 发 成 本 低 
。 使 目标 消费 者 增值 。 很 难 管理 数据 库 
信函 。 有 明确 的 针对 人 群 和 可 增加 消费 者 忠实 度 | 。 被 误 认为 广告 传单 
。 成 本 高 
。 没 有 目标 人 群 
IEE | 。 成 本 低 
FA nl 。 和 广告 传单 混 清 
ROMA FRA 。 难 以 管理 不 天 


报亭 。 品牌 杂志 被 认为 是 真正 的 杂志 
。 也 可 以 达到 新 消费 


需要 对 杂志 的 认识 而 进行 传播 活动 


Lustucru 顾客 杂志 (ILEI 6.6) 本 12 页 给 消费 者 人 带 来 豪 调 食谱 和 烧 一 手 好 菜 的 诀 窗 。Lustucru 
顾客 杂志 使 用 方 格 的 版 面 设计 来 营造 可 吸引 人 的 氛围 。 杂 志 是 自由 领取 的 ， 其 中 还 有 优惠 券 ， 面 
向 所 有 大 众 。 

随 着 互联 网 的 使 用 和 发 展 ， 现 在 可 以 在 线 阅 读 品牌 杂志 了 ， 也 称 网 络 杂 志 。 例 如 ，Télérama 
推出 它 的 网 站 ， 每 位 游览 者 都 要 为 该 网 站 做 出 点 贡献 : 主题 引用 、 小 测试 、 诗 歌 、 纪 念 等 。 
Télérama 选择 最 好 的 文字 ， 然 后 放 在 网 上 展示 。 其 次 ， 为 了 让 粉丝 们 各 抒 已 见 ， 该 网 站 还 开设 了 


和 < 


AUD 五 维 传播 
y 


论坛 。 因 此 网 络 杂 志 的 作用 是 多 功能 的 : 通知 信息 ， 传 
递 消息 ， 增 加 光顾 率 ， 招 聘 ， 增 加 客户 忠诚 度 等 。 为 了 
针对 同一 消费 者 ， 而 使 他 看 到 不 同 的 内 容 ， 网 络 杂 志 还 
特意 制作 得 和 印刷 杂志 不 同 。 企 业 可 以 使 这 两 种 工具 相 
辅 相 成 。 网 络 杂 志 的 内 容 是 最 简短 的 (如 Champion 的 网 
络 杂 志 ， 以 幽默 的 方式 让 人 眼前 一 亮 ， 而 且 内 容 贴 合 读 
者 )。 网 络 杂 志 的 目标 人 群 也 可 以 是 明确 的 如 danone- 
conseils. com 网 站 ， 针 对 的 目标 客户 比 印刷 杂志 针对 的 客 
户 要 年 轻 。 网 络 杂 志 能 够 直接 链接 到 品牌 的 网 站 ， 如 同 
Télérama | Champion 和 家 乐 福 ， 但 也 可 以 独立 存在 ， 如 达 
能 (danoneetvous. com) 、 欧 尚 和 Atac。 网 络 杂 志 经 常 和 
电子 新 闻 相 互 交替 : 这 就 是 法 国 超市 Champion 的 例子 ， 
有 超过 150000 个 订阅 用 户 和 danoneetvous 有 大 约 200000 
个 订阅 者 。 达 能 的 网 络 杂 志 推 荐 品牌 的 最 新 消息 ， 开 发 
网 络 互动 性 (注册 电子 新 闻 ， 向 营养 学 专家 提出 问题 ， 
营养 个 人 测试 ， 食 谱 等 ) ， 还 应 用 了 直销 渠道 (下 载 折 扣 


GOÛTS & SAVEURS 
À L'HONNEUR 
Tout sur les trucs 


6.6 Lustucru 的 品牌 杂志 


区 ， 在 合作 伙伴 houra. fr 和 ooshop. 人 的 网 上 购买 )。 达 能 顾客 杂志 上 的 一 页 是 用 来 支持 雅虎 和 


MSN 的 网 上 活动 的 ， 并 且 列 出 了 所 有 达能 集团 的 产品 。 


Monoprix 的 品牌 杂志 ( 见 图 6.7) 是 针对 商店 会 员 的 ， 并 在 商店 内 分 发 。 被 使 用 的 客户 文档 
就 是 会 员 卡 拥有 者 的 资料 。 该 品牌 杂志 完成 了 增加 顾客 忠诚 度 的 活动 : 它 包 括 出 游 、 购 物 、 建 议 
等 ， 还 有 SMiles 的 积分 。 和 Monoprix 供给 相似 的 Casino 集团 也 推行 S$，Miles 积分 。 


MONOPRIX 
dans ville il y a vie 


6.7 ”达能 和 Monoprix 的 品牌 杂志 


4. 直 效 传播 的 媒体 


直 效 传播 具有 大 量 的 媒体 支持 和 个 性 化 信息 。 新 科技 的 发 展 如 电子 邮件 、 手 机 短信 、 手 机 彩 
信 等 都 加 速 了 传播 的 过 程 ， 迅 速 到 达 消 费 者 ， 也 能 够 迅速 得 到 回复 。 事 实 上 ， 准 备 短信 和 彩信 的 
时 间 约 是 创建 信件 时 间 的 十 五 分 之 一 。 并 且 ， 回 复 也 很 迅速 ， 调 查 表 明 80% 的 回复 是 在 手机 短 
信 活 动 开始 后 的 72 小 时 。 整 个 媒体 活动 具有 两 种 功能 。 

。 对 传播 活动 的 每 个 目标 创造 个 性 化 的 消息 ; 

。 建立 客户 文档 或 可 能 成 为 目标 的 非 客 户 文档 来 进行 促销 活动 。 

两 种 媒体 类 型 可 以 被 确定 : 特殊 运用 在 直 效 传播 的 媒体 和 大 众 媒体 。 


4.1 特殊 媒体 


这 种 媒体 只 应 用 于 直 效 传播 或 者 可 以 说 也 属于 大 众 传播 ， 只 是 特殊 的 应 用 。 如 寄 信函 ， 广 告 
传单 ， 无 地 址 印刷 邮寄 ， 电 话 ， 传 真 ， 寄 邮包 和 互联 网 。 

a. 寄 信函 和 邮购 

把 企业 的 产品 信息 寄 给 消费 者 或 者 买 家 。 如 果 寄 信函 占用 企业 直 效 营销 的 重要 开 文 ( 约 
36% 的 广告 总 开支 是 用 于 直 效 营销 的 ) ， 那 么 就 应 该 减少 寄 信 函 的 开支 而 寻求 新 的 数码 方案 ( 互 
联网 、 网 上 广告 、 搜 索引 苟 和 电子 邮件 )。 邮 购 也 能 采取 简单 的 信件 优势 ， 带 有 绘制 卡片 的 折 针 
言 息 ， 带 有 试用 装 的 邮包 等 。 这 些 邮 寄 的 对 象 都 是 根据 客户 文档 选择 出 来 的 ， 必 须 保 证 质量 ， 做 
到 地 址 不 正确 率 最 小 化 。 但 是 法 国 每 年 仍 有 超 20 亿 信 郑 不 能 到 达 目 的 地 。 因 此 强烈 建议 租赁 客 
户 文档 来 避免 地 址 不 正确 率 过 高 。 寄 信函 的 另 一 个 不 便 就 是 生产 时 间 长 、 发 送 缓 慢 ， 通常 需要 三 
到 五 周 。 发 送 邮 件 根据 不 同 的 邮资 还 需 一 到 七 天 。 其 次 ， 和 电子 邮件 相 比 ， 发 送信 函 的 成 本 较 
高 。 进 行 发 送信 函 的 活动 的 成 本 相当 于 125 倍 发 送 电 子 邮件 活动 的 成 本 ， 而 超过 96% 的 法 国人 
都 具有 固定 的 信箱 。 

寄 信函 能 够 有 精确 的 目标 ， 使 用 较 有 创意 和 灵活 的 内 容 。 能 大 量 使 用 ， 而 且 结果 是 可 以 佑 算 
的 。 寄 信函 和 广告 传单 都 属于 能 很 好 沟通 商业 信息 的 方案 ， 比 户外 广告 、 广 播 和 免费 杂志 来 得 更 
有 效 。 企 业 根据 回复 率 来 判断 寄 信函 质量 的 好 坏 。 但 是 一 切 都 要 依靠 企业 的 客户 分 类 ， 和 客户 文 
档 的 选择 ， 还 有 信函 信息 的 质量 。 

通常 ， 寄 信函 的 反馈 率 都 很 低 ,但 有 些 足 以 使 整个 活动 鳃 利 。 例 如 ， 超 市 Géant 进行 了 每 月 
发 送 给 会 员 卡 消费 者 信函 ( 见 图 6.8)。 公 司 还 推出 以 SMiles 积分 为 形式 的 优惠 活动 。 在 特定 的 
日 期 内 在 超市 购物 能 够 积分 并 且 直 接 获 得 折扣 。 

Bus mailing 是 在 一 封 信函 内 组 合 几 个 供给 ， 发 送 给 在 公司 内 具有 相同 职位 的 人 。 信 息 可 以 是 
明信片 形式 的 。 这 种 活动 成 本 比 邮寄 信函 活动 要 低 ， 但 是 反馈 率 更 低 ， 在 0. 5% ~0.8% Charter 
是 一 家 专营 邮寄 bus mailing 给 有 关 专 业 人 士 的 公司 。 例 如 ， 它 发 送 的 卡片 “优秀 公司 决策 者 ” 
是 寄 给 公司 最 活路 的 卡片 ， 推 出 好 儿 个 针对 企业 的 供给 。 
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b. 广告 传单 或 无 地 址 印刷 

直 效 传播 的 支持 仍然 很 有 用 ， 无 地 址 印刷 的 NN RENTE IIN NEA UE 
告 即 能 够 放 在 信封 里 分 发 (如 房地产 广告 ) ， pour vous, | En 
或 者 以 广告 传单 的 形式 〈 一 个 迷你 的 目录 或 者 小 LE CARNET AVANTAGES 
册子 ) 分发。 分 发 方式 可 如 下 ; DES JOURS 


”在 街 上 或 者 公共 场所 ; Le ESS 
。 汽车 车 窗 上 ; DU ao MARS AUS avai TT el 
。 在 销售 站 点 或 者 工作 地 点 ; / D prenis 
。 在 信箱 里 ， 是 最 有 效 的 分 发 方式 。 例 如 ， \NN 和 

艾格 内 衣 和 妈妈 杂志 都 使 用 这 种 分 发 Rs 

渠道 


无 地 址 印刷 是 为 那些 从 财政 上 无 法 支持 寄 信 图 6.8 Géant ÉTAIT 
函 进 行 传播 的 公司 准备 的 。 为 了 更 加 精确 所 以 到 
达 的 目标 ， 地 理 市 场 营销 通常 被 运用 。 任 何 纸张 大 小 的 都 能 被 无 地 址 印刷 使 用 而 且 成 本 很 低 ， 只 
有 0.015 -0.04 欧元 。 无 地 址 印刷 还 是 吸引 顾客 来 购物 的 很 好 的 工具 。 然 而 ， 无 地 址 印刷 不 能 实 
现 针对 消费 者 进行 信息 定制 ， 消 费 者 反馈 率 低 。 邮 局 的 人 口 定位 系统 是 按照 地 理 位 置 ， 即 马路 、 
街区 、 邮 政 编码 、 城 市 、 省 等 分 类 的 ，Me&diapost 提供 人 口 信息 而 国家 统计 局 1 INSEE 进行 统计 
(年 龄 、 性 别 、 社 会 阶层 、 收 入 等 ) 而 Sofres 给 出 人 口 比 率 。 

卡 夫 特 食品 公司 利用 无 地 址 印刷 和 消费 者 保持 联系 以 此 提供 它 旗 下 品牌 Carte Noire 的 咖啡 销 
售 〈 见 图 6.9) 。 事 实 上 ， 为 了 保持 发 送 无 地 址 印刷 广告 ， 卡 夫 特 食品 公司 在 销售 点 装饰 成 好 莱 
坞 风格 并 对 于 游戏 的 前 200 名 获奖 者 免费 发 送 一 年 的 电影 票 。 无 地 址 印刷 广告 使 Carte Noire 咖啡 
的 销售 量 翻 了 七 倍 而 且 也 创造 了 品牌 的 剧情 。 
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图 6.9 Carte Noire 咖啡 
另 一 种 最 近 的 供给 是 免费 的 明信片 ， 如 Cart? Com 推荐 的 品牌 促销 通常 是 次 谐 的 时 尚 。 如 
Wonderbra 的 例子 ， 基 于 两 种 卡片 对 于 广告 青年 : 一 张 是 游戏 规则 ， 另 一 张 卡片 是 用 来 写 给 朋友 
的 。Wonderbra 推出 年 轻 的 朋友 在 网 上 应 征 角色 扮演 的 活动 。 决 赛 在 巴黎 进行 。 这 个 活动 让 Won- 
derbra 的 产品 更 具有 吸引 力 和 创意 ( 见 图 6. 10), 


图 6. 10 Wonderbra 


但 是 考虑 到 日 益 增 加 的 环境 保护 意识 和 消费 者 对 于 塞 满 信 息 的 广告 的 厌恶 〈 有 些 消费 者 直 
接 在 信箱 上 贴 着 禁止 广告 的 字样 ), 广告 传单 很 少 被 消费 者 关注 。 为 解决 此 矛盾 ， 
www. promotions- discount. com 推出 解决 方案 ， 选 择 所 在 城市 ， 想 要 的 广告 传单 类 型 或 者 产品 日 录 
等 ， 这 些 电 子 信息 茜 代 了 纸张 广告 传单 。 该 网 站 覆盖 了 法 国 大 多 数 的 分 销 商 产品 目录 还 可 以 使 


c 电话 


用 RSS 订阅 感 兴趣 的 促销 信息 。 


在 直 效 传播 中 电话 的 使 用 已 经 不 是 新 鲜 事 了 ,但 是 随 着 电话 客服 中 心 的 成 立 ， 电 话 的 使 用 


BR ETF, 
。 打 电话 


的 常用 手段 。 


在 直 效 营销 中 ， 电 话 具 有 两 种 不 同 的 使 用 方式 : 
向 法 在 客户 或 已 有 客户 沟通 一 个 信息 ， 这 是 保险 公司 、 电 话 供应 商 和 网 络 供应 商 


。 在 其 他 媒体 活动 后 收 到 电话 (如 广告 中 指出 的 免费 电话 )。 这 种 传播 方式 得 到 很 大 的 发 展 ， 
因为 它 拉 近 了 消费 者 和 企业 的 关系 ， 并 且 激 励 消费 者 来 接收 供给 。 根 据 企 业 的 大 小 、 活 动 
规模 的 大 小 ， 接 听 热 线 电话 可 以 在 企业 内 部 ， 也 可 以 求助 于 电话 服务 中 心 。 在 企业 内 部 ， 


接线 员 必 须 受过 培训 并 具有 良好 的 职业 素养 。 事实 上 ， 接 线 员 不 仅 要 理解 消费 者 的 需要 ， 

了 解 所 讨论 的 产品 和 服务 ， 还 要 强调 产品 和 服务 的 优点 来 更 好 地 回答 消费 者 的 问题 和 需求 。 

使 用 电话 进行 市 场 营销 活动 的 优势 在 法 国 得 到 充分 体现 ， 成 功 的 原因 是 因为 个 性 化 的 对 话 。 接 

线 员 能 够 很 快 收集 信息 ， 确 定 目 标 人 群 和 传播 目的 。 然 而 ， 正 如 我 们 所 见 ， 接 线 员 必 须 受 过 良好 培 

训 才 能 胜任 这 稍 有 昂贵 的 传播 方式 。 最 后 ， 推 销 电 话 也 有 可 能 为 消费 者 的 日 常生 活 带 来 困扰 ， 以 致 
回复 率 低 。 为 了 避免 过 度 打 扰 消费 者 ， 法 国电 信 向 企业 提供 了 不 愿 接收 直销 电话 的 消费 者 名 单 。 


d. 手机 市 


场 营销 


手机 营销 是 使 用 手机 无 论 何 时 何 地 都 能 达到 目标 客户 。 在 日 本 ,手机 市 场 营销 的 市 场 达到 
65 亿 欧 元 ， 而 法 国营 销 市 场 根据 法 国手 机 市 场 营销 的 信息 只 有 700 万 欧元 。 由 于 活跃 手机 用 户 


的 日 益 增多 ,i 


生 场 迅速 发 展 且 市 场 结构 也 发 生 了 变化 (Ipsos 和 Médiamétrie 的 测试 分 析 ， 媒体 公 


司 的 合并 ) 。 纯 手机 市 场 营 销 公 司 如 ScreenTonic Jet Multimédia, Phonevalley 还 有 经 典 网 络 公 已 


如 雅虎 和 Googl 


e， 还 包括 媒体 公司 如 Euro RSCG, wA Nokia 公司 和 户外 广告 运营 商 JC Decaux, 


> 
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都 大 量 投资 手机 市 场 营 销 活 动 。 


运用 最 广泛 的 技术 是 手机 短信 和 彩信 业务 。 彩 信和 包括 丰富 的 内 容 、 声 音 、 颜 色 。 手 机 短信 对 
于 达到 15 ~35 岁 的 用 户 是 很 有 用 的 。 根 据 iBase 的 统计 ，90% 的 15 ~24 岁 的 年 轻 人 承认 “经 常 
发 送 手 机 短信 ”，70% 的 20 ~35 岁 的 人 承认 “经 常 发 送 手机 短信 ”。 大 约 每 人 每 月 发 送 至 少 20 
条 短信 。 手 机 短信 是 使 用 工具 ， 可 以 群发 ， 可 以 产生 互动 性 。 在 商场 上 有 超过 500 万 使 用 者 。 根 


据 ipBase， 手 机 的 不 同 营销 活动 为 了 了 解 服务 和 供给 并 喜 迎 


naud 香水 店 、 欧 莱 雅 、 黄 页 、 伊 夫 黎 雪 、 雷 诺 等 。 

雷诺 公司 推出 了 “Twingo by Nokia” 的 活动 ， 装 备 
有 Nokia 6110 手机 浏览 器 ， 和 MP3 兼容 的 广播 ，USB 
接口 ， 搬 座 和 iPod， 还 有 免 提 蓝牙 ( 见 图 6.11) 。 人 制造 
商 选择 运用 手机 营销 来 达到 消费 者 并 且 在 青年 中 树立 
恨 好 的 品牌 形象 (18 ~35 岁 ) ， 收 集 手 机 客户 资料 ， 吸 
引 消费 者 来 销售 点 购买 。 整 个 活动 都 依靠 手机 营销 工 
具 (蓝牙 、 手 机 网 络 、 短 信 游 戏 和 手机 网 络 活动 )。 消 
费 者 还 能 收 到 下 载 手 机 壁纸 的 建议 。 手 机 网 站 如 Gal- 
lery (http: //twingo. ixemes. com) 邀请 消费 者 参加 竞 
赛 来 赢得 诺基亚 手机 和 查看 不 同 的 款式 。 在 制作 商 主 
页 ， 雷 诺 法 国 网 站 ， 网 上 广告 邀请 消费 者 输入 他 们 的 
手机 号 码 来 获取 进入 新 型 车 型 的 特定 手机 网 站 。 而 且 
还 有 发 送 短信 到 某 特 定 网 址 来 参与 竞赛 (例如 ， 发 送 
TWINGO 到 41013 ) 。 同 时 在 网 站 上 打 很 多 网 站 广告 。 
总 之 ， 这 次 活动 的 手机 网 站 一 共 收 到 23100 位 参观 者 ， 
其 中 3841 人 接受 留 下 联系 方式 (电子 邮件 或 者 手机 ) 
的 建议 ， 以 此 来 获取 更 多 活动 信息 或 者 接收 雷诺 销售 


部 门 的 联系 。 本 次 活动 的 回复 率 令 人 惊喜 ， 成 本 在 每 人 1.2 欧元 左右 。 


e. 传真 


在 线 购买 。 在 线 游戏 和 促销 活动 ， 能 够 提供 促销 供给 使 消费 者 更 忠诚 。 很 
j 了 手机 营销 渠道 ， 如 可 口 可 乐 、 法 国 游戏 、lePMU 、 锐 步 、 阿 迪 达 


z Twingo by Hokla 


消费 者 购买 。 直 销 的 市 场 活动 还 提供 


司 的 营销 活动 都 采 


斯 、 法 国 兴业 银行 、Marion- 


ouez 
et gagnez 


Nokia bll0 Navigator 


Options Retour 


限量 版 Twingo by Nokia 活动 


传真 是 1980 年 开始 发 展 起 来 的 技术 ， 在 电子 邮件 问世 后 逐渐 失去 了 重要 性 。 但 是 ， 如 今 传 
真 在 B2B 营销 领域 仍然 具有 重要 地 位 。 当 公司 要 使 其 他 公司 了 解 它 的 服务 和 供给 时 ， 还 是 会 使 


用 传真 营销 。 甚 次， 很 少 有 个 人 具备 传真 机 ， 这 就 解释 了 为 什么 传 
传播 中 。 传 真 的 信息 也 相对 简单 。 紧 急 发 送 ， 接 收 迅速 ， 而 


的 成 本 也 不 高 (0.25 欧元 甚至 更 少 ， 相 对 于 0.58 欧元 的 普通 信件 


的 注目 。 然 而 ， 传 真 也 有 要 注意 的 地 方 : 创建 黑白 的 信息 ， 
用 过 多 色彩 。 而 且 传 真 也 要 个 性 化 供给 ， 确 定 潜在 的 客户 。70% 的 反馈 是 在 传真 发 送 后 的 三 天 内 


[不 建议 用 在 对 大 众 消 费 者 的 
上 且 能 够 确保 发 到 接收 入 的 手中 。 传 真 
邮寄 )， 传 真 因 此 很 吸引 公司 
， 字 体 清楚 。 尽 量 避 免 使 


P 
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收 到 的 。 回 复 率 是 1% ~3% ， 和 信函 反馈 率 差 不 多 。 

f. 互联 网 

互联 网 作为 直 效 传播 的 工具 发 展 迅 速 ， 因 为 互联 网 能 够 发 送 特殊 的 电子 邮件 给 目标 消费 者 。 

上 网 的 人 数 无 论 在 法 国 还 是 国外 都 快速 上 升 ， 根 据 Médiamétrie2011 年 的 统计 ， 法 国有 3100 
万 网 民 。 而 根据 Internetworldstats 的 统计 ， 全 世界 有 超过 15 亿 网 民 。Ipsos，TNS，Forrester 各 项 
研究 能 够 更 好 地 理解 网 民 的 行为 习惯 (上 网 地 点 、 个 人 信息 、 上 网 类 型 和 活动 等 ) 。 在 直 效 营销 
中 ， 使 用 互联 网 和 电子 邮件 是 促销 的 重要 方法 。 电 子 邮件 在 此 领域 的 应 用 大 约 开 始 于 1997 年 。 
这 种 直 效 传播 方法 引 来 一 些 争 议 ， 如 是 否 都 具备 互联 网 ， 所 获得 的 结果 不 相符 等 。 在 法 国 ， 对 于 
电子 邮件 的 争论 ， 国 家 直 效 传播 协会 确认 了 互联 网 上 最 热门 的 行业 、 主 要 参与 公司 和 收 件 人 是 
否 打开 电子 邮件 的 比率 等 问题 。 


ZAAK: 吸引 15 到 25 岁 的 青少年 

为 了 新 青年 部 的 开张 ， 老 佛 和 苑 百货 采取 了 新 的 网 上 传播 策略 ， 并 渗透 其 策略 至 建立 的 虚 
拟 社 区 : street- challenge. com。 在 该 网 站 内 ， 青 少年 可 以 对 时 尚 话题 各 抒 己 见 。 

而 且 老 佛 稳 百 货 的 字样 不 会 出 现 的 网 站 上 。 在 发 送 了 大 约 100000 封 电子 邮件 和 到 论坛 进行 
宣传 后 ， 公 司 成 功 地 将 信息 送 达 了 它 的 目标 人 群 。 事 实 上 ， 根 据 法 国 最 大 广告 集团 阳 狮 集团 的 副 
总 裁 的 描述 ,“ 超 过 30000 网 络 参观 者 在 八 月 浏览 了 该 网 站 ， 被 浏览 的 网 页 数 超过 100 万 ”。 老 佛 
和 百货 在 青年 部 开张 前 匿名 3 天 。 揭 晓 消 息 是 通过 lafayettevo. 位 网 站 (JILE 6.12), 集团 青年 客 
户 负责 人 VaninaColombani 介绍 “该 网 站 如 同 真正 能 够 畅所欲言 时 尚 和 流行 的 地 方 "。 在 青年 和 百 
货 商 店 搭 起 了 沟通 的 桥梁 ， 电 子 邮 件 发 送 的 促销 信息 也 展示 了 品牌 新 装 上 市 的 风采 。 


6. 12 lafayettevo. fr 老 佛爷 百货 青年 部 欢迎 页 面 


PF 


PONELE 


电子 邮件 的 好 处 是 低廉 的 生产 和 发 送 成 本 : 发 送 量 最 少 的 行业 是 房地产 ， 而 发 送 最 多 的 是 
装修 和 室内 装潢 。 低 廉 的 成 本 允许 向 潜在 顾客 和 已 存在 顾客 频繁 发 送 电子 邮件 ， 维 护 长 久 的 客 
户 关 系 。 电 子 邮 件 发 送 快捷 ， 收 到 回复 也 迅速 。 而 且 可 以 向 全 世界 发 送 ， 能 够 用 追踪 邮件 来 确认 
接收 者 收 到 邮件 。 

然而 使 用 电子 邮件 也 会 扰乱 消费 者 的 生活 。 消 费 者 会 厌恶 过 于 频繁 的 电子 邮件 ， 它 们 会 作 
为 垃圾 邮件 不 打开 而 被 直接 删除 。 当 电子 邮件 塞 满 信 箱 时 ， 就 不 能 保证 消费 者 能 收 到 信息 了 。 
电子 邮件 地 址 也 可 能 是 不 稳定 的 : 平均 使 用 寿命 是 十 到 二 十 个 月 (而 固定 真实 地 址 的 邮寄 信箱 
的 平均 使 用 寿命 约 是 七 年 )。 电 子 邮 件 地 址 过 期 对 公司 所 拥有 的 顾客 资料 的 可 靠 性 造成 疑问 。 有 效 
的 电子 邮件 发 送 依靠 所 选用 的 客户 文档 。 而 客户 文档 的 建立 也 可 以 从 互联 网 的 公共 地 区 获取 电子 邮 
件 地 址 (个 人 主页 、 论 坛 和 其 他 名 单 等 ) ， 或 者 通过 调查 问卷 和 订阅 电子 新 闻 ， 从 行业 专门 的 公司 
购买 ， 如 Consodata 、 雅 虎 或 者 Impactnet (B2C 电子 邮件 数据 库 ， 提 供 各 种 标准 如 年 龄 、 性 别 、 地 
理 位置 、 社 会 阶层 、 收 入 和 网 上 购物 或 非 网 上 购物 等 消费 资料 ) 。 地 址 文档 也 必须 要 更 新 。 

一 个 典型 的 使 用 网 络 进行 直 效 营销 的 例子 就 是 麦当劳 。 麦 当 劳 想 要 重新 获得 15 ~ 24 岁 的 消 
费 者 的 青睐 以 弥补 逐渐 丧失 的 品牌 知名 度 COLA 6.13)。 这 些 消 费 者 去 麦当劳 就 餐 是 因为 赶 时 间 
而 非 喜 欢 麦 当 劳 。 餐 厅 想 要 抓 住 这 些 消 费 者 因为 他 们 是 明日 的 父母 们 。 麦 当 劳 利用 网 络 来 传播 
他 们 的 信息 ， 因 为 网 络 在 这 年 龄 段 消费 者 中 非常 流行 。 为 了 重新 赢得 顾客 的 心 ， 制 止 下 跌 的 市 场 
份额 ， 公 司 开展 了 忠诚 客户 的 活动 ， 让 消费 者 在 网 上 参与 拍卖 来 赢得 奖品 (音乐 、 电 影 、 体 育 、 
高 科技 产品 ) 。 活 动 也 配合 了 其 他 媒体 如 电视 、 销 售 点 促销 、 广 播 和 品牌 杂志 ,信息 迅速 地 传递 
到 了 15 ~24 岁 的 青少年 中 。 对 于 75% 的 注册 者 ，“ 给 你 来 更 多 次 麦当劳 的 渴望 ”的 游戏 获得 
81% 的 满意 度 。 根 据 TNSSecodip 的 统计 ， 在 七 个 月 的 活动 中 麦当劳 市 场 份额 上 升 了 四 个 百分点 。 
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图 6.13 麦当劳 的 关系 市 场 营销 


博客 和 迷你 博客 


博客 是 网 上 上 日志， 或 者 使 用 信息 ， 可 以 在 内 部 网 也 可 以 在 整个 互联 网 。 它 们 可 以 经 常 更 
新 ， 可 以 是 作者 们 的 兴趣 爱好 也 可 以 分 享 经 验 等 。 博 客 的 日 志 可 以 短小 ， 内 容 和 格式 都 很 自 
由 ， 全 部 都 按照 作者 本 人 的 判断 力 。 建 立 博客 很 简单 ， 可 以 选择 下 载 程序 或 者 直接 在 网 上 建 
立 。 法 国 存在 索引 博客 的 网 站 如 Annublog, BlogTree, Lespages. joueb. com。 知 名 人 士 还 开设 博 
客 如 Michel- Édouard Leclerc 描写 对 于 大 型 超市 发 展 的 思考 ， 特 别 是 在 法 律 方面 。 政 客 们 也 相 
继 创 建 博客 与 选民 沟通 ， 如 法 国 2007 年 总 统 选 举 和 美国 2008 年 总 统 选举 。 政 客 们 的 博客 试图 
影响 选民 的 决定 ， 对 其 灌输 新 的 思想 和 思考 。 但 是 博客 散布 的 信息 也 有 可 能 是 不 真实 的 带 坎 
骗 性 的 信息 。 网 民 必 须 选 择 好 的 博客 并 从 中 得 到 启迪 。 

除了 博客 以 外 ， 在 网 络 2.0 的 推动 下 ， 迷 你 博客 也 相继 出 现 ， 其 中 有 名 的 如 Twitter 和 
Jaiku， 可 以 发 送 很 简短 的 上 日志 ， 也 可 以 展开 对 话 等 。 


g. 邮包 

直 效 传播 中 的 邮包 使 用 可 以 使 企业 把 自己 的 广告 放 在 远程 销售 公司 的 邮包 中 直接 寄 给 客户 。 
这 种 邮包 的 好 处 是 直接 送 到 买 家 的 手 上 。 这 种 技术 必须 是 企业 和 远程 销售 公司 具有 一 致 的 目标 
人 群 。 它 的 收益 较 低 (0.1% -0.5%) 但 是 成 本 颇 高 ( 税 前 0. 07 欧元 ) 。 邮 包 可 以 创造 礼物 效 
应 ， 也 能 促进 消费 者 购买 商品 。 邮 和 寄 的 可 以 是 简单 的 广告 单 也 可 以 是 样品 。 在 众多 使 用 邮包 的 公 
司 中 ， 我 们 可 以 找到 传统 的 远程 销售 公司 ， 也 有 电子 商务 公司 或 者 网 上 销售 公司 如 亚马逊 等 。 


4.2 运用 于 直 效 传播 的 大 众 媒体 


大 众 媒 体 越 来 越 广泛 地 应 用 于 直 效 传播 中 。 

a. 报刊 

报刊 能 够 准确 地 和 目标 人 群 进行 沟通 ， 特 别 是 当 了 解 当地 的 报纸 、 杂 志和 专业 新 闻 时 。 事 实 
上 ， 爱 车 一 族 都 爱 看 汽车 杂志 ; 而 对 舞蹈 兴趣 浓厚 的 人 会 看 和 舞台 、 芭 蕾 、 舞 蹈 相关 的 杂志 。 这 
就 能 使 信息 准确 无 误 地 传递 到 和 杂志 阅读 者 一 致 的 目标 人 群 。 在 投放 广告 的 同时 要 考虑 广告 的 
尺寸 大 小 ( 留 下 空间 来 填写 回复 说 明 、 电 话 号 码 等 )， 选 择 合适 的 刊物 以 确 目 标 人 群 的 一 致 性 ， 
估算 可 送 达 的 目标 人 群 和 每 个 目标 顾客 的 成 本 ,根据 刊物 的 发 行 时 间 (日 刊 、 周 刊 、 月 刊 等 ) 
选择 投放 广告 时 间 和 周期 。 

在 报刊 里 投放 广告 可 以 考虑 以 下 几 点 建议 : 

e 可 以 使 用 插页 广告 来 达到 很 好 的 广告 效果 。 

。 如 果 针 对 人 和 群 是 专业 人 士 ， 那 么 可 以 选择 几 种 专业 刊物 ， 而 如 果 供 给 是 对 于 大 众 的 ， 那 

么 则 可 以 选择 大 众 化 点 的 报纸 杂志 来 投放 广告 。 
。 比较 不 同 的 刊物 报价 来 选择 最 合适 的 。 投 放 广 告 的 时 间 越 长 ， 能 接触 到 的 人 群 就 越 多 。 
。 在 购买 广告 空间 ， 和 选择 的 媒体 公司 广告 部 或 者 其 他 销售 广告 空间 的 公司 洽谈 价格 时 : 


和 
L 五 维 传播 


购买 多 页 广告 优惠 和 销售 广告 期 限 结 束 后 仍 剩 下 的 广告 空间 价格 优惠 。 
大 众 公 司 使 用 报刊 广告 在 进行 Golf Wembley TDI 轿车 促销 时 ( 见 图 6.14)， 采取 为 期 两 周 的 


这 款 车 型 的 促销 活动 ， 针 对 的 目标 客户 不 仅 是 对 轿 
车 感 兴趣 的 人 ， 而 且 是 想 购买 轿车 的 顾客 。 广 告 通 
知 了 消费 者 该 车 型 的 价格 “Golf Wembley TDI， 仅 售 
15960 欧元 ” ， 并 且 “ 信 贷 率 为 2.6%”。 热 线 电 话 供 
消费 者 咨询 ， 可 以 在 网 站 www. volkswagen. fr/golf 找 
到 ， 也 可 以 在 创意 广告 的 左上 角 看 到 该 电话 。 提 供 
言 贷 和 价格 都 是 消费 者 可 以 承受 的 ， 为 了 使 Golf 车 
型 在 消费 者 心目 中 不 再 是 昂贵 的 轿车 ， 传 播 活动 的 
言 息 就 基于 可 以 承受 的 价格 这 一 理念 。 此 次 活动 还 
有 相应 户外 广告 的 支持 ， 三 种 不 同 户 外 广告 得 到 了 
推广 。 

大 众 供给 促销 广告 活动 获得 了 巨大 的 成 功 ， 在 
一 个 月 后 ，Golf Wembley 销售 量 是 2682 台 ， 而 再 后 


来 一 个 月 ， 销 售 额 超过 了 5000 À (也 促进 了 Golf 系列 其 


度 四 个 百分点 。 


Golf Wembley TDI, 15960€. 
Un prix ridicule 


Æ 6. 14 


还 有 一 种 为 产品 或 供给 打 广 告 或 用 来 促销 的 方式 是 通过 记者 ， 


也 是 广告 常用 的 手段 之 一 。 
b. 电视 直销 广告 


最 高 ? 哪 种 广告 创意 具有 激励 作用 ? 


大 众 供给 促销 广告 活动 


也 车 型 的 销售 ) 。 活 动 增加 了 Golf 知名 


记者 可 以 为 企业 写 报道 。 这 


电视 直销 广告 现 已 被 大 众 所 接受 。 直 销 广告 的 特殊 性 和 使 用 电视 作为 广告 媒体 使 人 们 不 禁 
思考 电视 媒体 的 效率 问题 : 哪些 日 子 哪些 时 间 段 是 打 广 告 的 最 好 时 段 。 直 销 广告 多 长 算是 效率 


越 来 越 多 媒体 公司 和 研究 公司 的 报告 表明 电视 媒体 的 效率 问题 。 例 如 ， 在 直销 广告 登 出 


免费 号 码 后 ， 约 有 80% 的 电话 是 在 直销 广告 播 出 的 三 分 钟 内 打 来 的 ; 不 过 节目 不 能 太 引 人 入 
胜 〈 电 影 、 侦 探 系列 、 电 视 现 状 或 者 直播 ) ， 因 为 电视 观众 会 产生 先 看 完 电视 再 拨打 热线 


电话 的 想法 ; 但 收视 率 太 高 也 会 造成 消费 者 不 断 打 


电话 咨询 ， 以 致 线路 过 于 繁忙 。 这 就 要 


求助 于 传播 中 的 媒介 策划 ， 来 选择 商务 、 下 午 和 晚间 的 合适 时 段 。 黄 金 时 段 一 般 只 为 大 牌 


准备 。 


随 着 科学 技术 的 发 展 ， 电 视 拥有 了 新 的 可 能 ， 特 别 是 卫星 电视 和 有 线 电 视 的 推出 。 如 今 ， 
消费 者 按 下 电视 遥控 板 就 能 直接 获取 更 多 品牌 和 产品 的 相关 信息 ， 甚 至 可 以 直接 预约 销售 


公司 。 


直销 广告 的 主要 任务 之 一 就 是 对 广大 的 电视 观众 传播 信息 并 使 消费 者 能 最 省 力 、 最 实惠 地 
联系 到 企业 ， 可 以 通过 企业 网 站 或 者 免费 电话 。 越 来 越 多 的 广告 都 
对 企业 感 兴趣 的 明确 的 目标 客户 。 例 如 ， 专 营 体 育 用 品 的 公司 可 以 在 体育 频道 如 Eurosport, 


能 做 好 这 点 。 主 题 频 道 能 够 针 


> 


= 
第 六 章 直 效 传播 Lo 


Sport +, RÆ I Équipe TV 打 广告 。 电 视 广 告 的 效率 是 根据 广告 覆盖 率 来 衡量 的 (该 信息 到 达 了 
多 少 观众 ) 以 及 广告 频率 (在 规定 的 时 间 内 至少 看 到 一 次 该 广告 的 观众 人 数 )。 电 话 咨询 人 数 和 


在 线 点 击 率 也 是 广告 有 效 怕 
c. 广播 


广播 是 大 众 媒体 ， 能 够 向 消费 者 传播 信息 ， 
给 。 广 播 的 广告 空间 购买 成 本 比 


的 衡量 标准 。 


电视 要 低 很 多 。 而 ] 


由 于 广播 


旦 收听 率 也 很 好 〈 法 


时 的 广播 ) ， 这 些 都 说 明了 广播 在 直 效 传播 中 的 潜力 。 
此 外 ,广播 广告 也 能 支持 电视 的 广告 。 这 样 就 能 到 达 更 多 目标 人 和 群 而 加 强 要 传播 的 信息 。 然 
而 对 于 听 广 播 直 接 记 下 电话 号 码 或 者 网 址 却 有 些 困 难 。 


d. 多 种 媒体 的 组 合 


融合 多 种 媒体 能 够 增加 广告 活动 的 有 效 局 


电台 类 型 繁多 ， 因 此 能 适用 于 不 同 的 供 


E] 


人 至 少 一 天 要 听 三 小 


E 〈 见 焦点 6.5 和 表 6.2 ) 。 在 众多 的 组 合 中 ， 可 以 


有 以 下 几 种 选择 : 
。 电 子 邮件 和 信函 。 电 子 邮 件 可 以 在 信函 发 送 前 通知 消费 者 。 当 消费 者 收 到 信函 时 也 不 会 
觉得 唐 突 奇怪 。 
。 信 范 和 电子 邮件 。 先 寄 信 函 ， 电 子 邮 件 只 是 再 巩固 的 方式 。 例 如 收 信者 没有 回复 ， 那么 
就 可 以 再 寄 封 电子 邮件 给 他 ， 加 入 个 回复 链接 。 
。 信函 和 电话 。 信 函 通 知 最 近 会 打 来 电话 。 可 以 给 出 准确 的 时 间或 者 在 预约 之 前 简单 地 进 
行 第 一 次 联系 。 
表 6. 2 媒体 在 直 效 传播 上 的 作用 
目 的 个 性 化 传播 回 复 率 忠诚 化 程度 
客户 信函 强 很 弱 强 
洪 在 的 客户 信函 强 强 弱 
电子 邮件 强 正好 强 
网 络 正好 好 强 
信箱 里 的 广告 传单 弱 正好 很 弱 
马路 上 的 广告 传单 弱 弱 很 弱 
日 刊 弱 正好 很 弱 
DFI 55 好 很 弱 
电视 很 弱 强 很 弱 
广播 很 弱 正好 很 弱 
电影 很 弱 很 弱 很 弱 
户外 广告 弱 很 弱 很 弱 
电话 好 弱 正好 
传真 弱 正好 弱 
插页 广告 很 弱 正好 很 弱 
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组 合 多 种 媒体 传播 一 个 信息 

电视 杂志 的 市 场 很 大 ， 每 周 约 有 180 万 电视 杂志 被 购买 ， 买 家 数量 占据 了 15 岁 以 上 法 国 
消费 者 的 78% 。 这 也 是 个 竞争 相当 激烈 的 市 场 ， 因 为 很 难 改变 消费 者 的 喜好 和 喜欢 的 电视 杂 
志 。 因 此 ， 推 行 新 的 电视 杂志 的 目的 已 经 十 分 明确 : 首先 是 改变 供应 关系 ， 其 次 改变 消费 者 
行为 (不 推出 周刊 ， 推 行 半月 刊 )， 最 后 达到 100 万 的 发 行 量 和 拥有 较 高 的 知名 度 。 为 了 达到 
此 目的 ，Prisma 新 闻 公 司 选用 了 多 媒体 策略 对 新 杂志 的 问世 做 宣传 : 报刊 、 广 播 、 销 售 点 户外 
广告 和 电视 。T6lE 2 Semaines 杂志 成 了 该 行业 在 电视 广告 中 投资 最 多 的 杂志 。 结 果 是 惊人 的 ， 
第 一 期 一 出 销售 额 就 达到 100 万 本 ， 再 购买 率 达 到 83% ， 两 个 月 的 总 体 知名 度 为 44%, 31% 
接受 访问 的 人 表明 该 杂志 具有 良好 形象 ， 而 且 比 周刊 在 时 间 上 更 有 优势 。 


5. 创建 直 效 传播 信息 


存在 两 种 不 同 的 信息 : 媒体 广告 的 信息 很 快 就 会 引起 消费 者 注意 ， 而 直 效 传播 的 信息 则 需 
要 一 定 的 时 间 才 能 得 到 关注 。 事 实 上 ,海报 内 容 比 信号 内 容 更 容易 被 消费 者 阅读 直 效 传播 的 形 
式 不 受 拘 泥 都 对 增加 销售 起 到 帮助 作用 。 人 然而 无 论 使 用 哪 种 媒介 都 需要 艰苦 的 创作 过 程 。 首 先 ， 
直 效 传播 的 创意 人 员 必 须 先 建立 一 个 好 的 摘要 。 确 定 广告 活动 的 目的 。 例 如 ， 需 要 考虑 以 下 
因素 : 

。 消费 者 市 场 ; 

e 广告 活动 的 目的 〈 获 取 新 顾客 /增加 顾客 忠诚 度 ， 增 加 消费 者 数量 等 ) ; 

。 选择 的 媒介 ; 

。 目标 人 群 〈 年 龄 ， 社 会 阶层 等 ) ; 

。 供给 (性质: 游戏 、 礼 物 、 优 惠 券 或 折扣 ) ; 内 容 ; 日 期 和 回复 方式 ; 

。 可 用 预算 ; 

。 创意 : 信息 的 承诺 (企业 想 对 消费 者 说 的 话 及 消费 者 听 到 的 信息 ); 

。 观点 和 主题 : 把 信息 转译 成 商业 的 文字 和 图 像 ， 选 择 合适 的 氛围 ; 

。 法 律 限制 和 技术 限 甫 

一 旦 所 有 因素 都 考虑 周全 了 ， 就 可 以 着 手 建 立 策划 ， 每 个 策划 者 都 要 参与 项 目 ， 尤 其 是 当时 
间 紧 张 的 时 候 。 


5.1 APEZ 


邮寄 信函 包括 信封 、 信 、 折 车 卡片 或 者 展开 卡片 、 回 复 单 和 订购 单 、 回 复 信 封 。 放 置 已 贴 好 
邮资 的 回复 信封 能 够 大 大 增加 消费 者 的 回复 率 ， 节 约 了 消费 者 时 间 ， 因 为 消费 者 只 需 填 写 回 复 
单 或 者 订购 单 就 能 直接 寄 出 。 


=, 
o 


信件 的 组 成 部 分 : 


++ 
第 六 章 直 效 传播 Ge 


。 信封 。 信 封 起 着 关键 作用 。 选 择 信封 的 时 间 往 往 和 选择 信纸 的 时 间 一 样 长 。 而 且 两 个 选 


择 能 够 互相 增加 信 


函 的 影响 力 。 收 到 信函 时 ， 消 费 者 第 一 眼看 到 的 是 信封 , 这 就 决定 了 


他 是 否 打开 此 信函 
大 小 上 和 别 的 信函 


。 信 封 要 吸引 消费 者 的 注意 ， 但 又 不 能 太 招 揪 。 信 封 必须 能 从 色彩 和 
区 分 开 〈 通 常 大 小 还 是 使 用 标准 信封 ) ， 还 有 质量 ， 有 时 信封 上 有 透 


明 的 部 分 ， 可 以 看 到 些 信封 内 的 内 容 。 然 而 信封 不 要 直接 把 信息 泄露 出 来 ， 还 是 要 激励 
消费 者 去 打开 。 其 次 ， 手 写 的 地 址 比 机 器 印刷 的 地 址 更 吸引 人 ， 使 用 普通 邮票 而 不 用 公 


司 印 章 也 是 同样 的 道理 。 


就 是 说 服 消费 者 产 
年 龄 、 社 会 阶层 等 


信件 。 信 件 自然 是 最 重要 的 信息 ， 因 为 所 有 产品 服务 信息 、 供 给 和 优惠 都 在 信 中 。 作 用 


品 或 服务 的 优势 ， 使 消费 者 去 购买 。 信 件 必须 考虑 到 消费 者 的 需求 、 
。 信 件 的 好 坏 决定 了 消费 者 会 不 会 看 下 去 。 其 次 ， 个 性 化 的 信件 比 一 


般 信 件 对 消费 者 的 影响 更 大 。 在 拟 写 信件 时 ， 必 须 注意 抬头 、 信 的 主 旧 ,文字 清晰 ( 字 


体 、 大 小 等 ) HER 


讲义 表达 方式 ， 信 件 不 能 太 短 以 加 强 效 果 ， 信 件 完成 后 选择 质量 好 的 


纸张 打印 ， 稍 加 颜色 即 可 。 


折 释 卡片 或 者 展开 卡片 。 折 又 卡 片 或 展开 卡片 是 给 予 消 费 者 更 多 关于 产品 和 服务 的 信息 。 


折 芭 卡片 可 以 有 好 几 面 。 每 面 都 独立 阅读 ， 有 所 区 别 ， 而 展开 卡片 就 是 两 页 连 在 一 起 的 ， 


为 了 加 强 广告 的 力度 。 创 意 最 好 还 要 应 用 : 说 明 、 图 标 、 照 片 、 图 片 等 。 
。 回复 单 或 者 订购 单 。 回 复 单 必须 实用 、 方 便 填 写 。 事 实 上 ， 回 复 单 的 标题 最 好 能 概括 建 


议 的 供给 ， 才 有 消 


费 者 愿意 去 填写 。 回 复 单 可 以 直接 寄 到 公司 也 可 以 寄 到 商店 。 在 回复 


单 上 编 上 编号 可 以 评估 寄 人 信函 活 动 的 结果 。 对 于 订购 单 ， 则 不 能 简单 化 : 一 个 详细 的 表 


格 能 够 加 强 消费 者 


的 信任 度 从 而 增加 回复 率 。 订 购 单 必 须 阐述 清晰 。 通 常 购买 达到 一 定 


金额 就 能 享受 免 运 费 。 如 有 果 未 达 该 金额 ,企业 为 了 一 利 还 是 会 收取 一 定 的 邮费 。 


。 回复 信封 。 回 复 信 封 增加 了 消费 者 寄 回 复 信 的 兴趣 。 回 复 信 封 的 个 性 化 也 增加 了 回复 率 。 


E&E 


局 还 提供 专门 的 


回复 信封 服务 ， 而 根据 回复 信封 的 数量 对 公司 收费 。 


综 上 所 述 都 是 信函 活动 成 果 的 必要 因素 ， 然 而 还 有 个 因素 未 被 提 及 。 那 就 是 选择 合适 的 数 
据 库 数据 来 寄 信函 。 这 点 也 对 发 送 电 子 邮 件 极其 重要 。 信 息 必须 是 符合 消费 者 期 望 的 ， 这 才能 使 


对 消费 者 的 打扰 降 到 最 低 。 


来 增加 生动 性 和 互动 性 。 电 子 邮件 必须 包括 发 件 人 、 邮 件 主题 、 信 息 、 
收 到 电子 邮件 的 链接 。 正 如 前 面 所 说 ， 发 件 人 和 主题 是 决定 消费 者 是 否 会 打开 邮件 的 关键 ， 特 别 


电子 邮件 还 有 纯 文 本 格式 或 者 网 页 格式 ， 可 以 加 入 动画 、 声 音 和 路 线 
网 络 链接 、 日 期 和 不 愿 再 


是 如 今 那 么 多 垃圾 邮件 和 病毒 等 。 


受骗 上 当 。 
5.2 报刊 广告 制作 


有 旧 也 要 小 心 误导 的 直 效 传播 ， 特 别 是 小 公司 的 信息 。 消 费 者 要 有 明 辨 虚假 广告 的 能 力 ， 避 免 


报刊 广告 是 最 常见 的 广告 形式 。 阅 读 广 告 后 ， 消 费 者 可 能 打 电 话 给 企业 ， 使 用 打折 券 、 回 复 
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券 或 者 订购 券 。 为 了 让 消费 者 能 够 阅读 到 最 后 ， 看 清 电话 号 码 和 使 用 回复 券 等 。 广 告 的 标语 因此 
而 非常 重要 。 

告 主 最 好 根据 预算 选择 杂志 中 好 的 广告 位 置 ( 例 如， 封底 是 很 好 的 广告 位 置 ， 只 是 价格 
昂贵 )。 其 次 ,报纸 杂志 栏目 文字 的 编排 对 广告 也 起 到 决定 性 的 作用 。 当 然 ， 足够 的 空间 是 有 必 
要 的 ， 可 以 让 公司 把 必要 信息 如 商标 、 公 司 联系 方式 、 打 折 券 等 全 部 写 出 来 ， 但 要 注意 以 下 


、 


。 不 能 太 小 ; 

。 标题 、 供 给 或 者 回复 地 址 不 能 含糊 不 清 ; 
e 有 回复 编码 ; 

。 使 用 恰当 用 语 使 消费 者 感 党 和 自己 有 关 ; 
。 信息 要 能 说 服 潜在 的 消费 者 。 


5.3 制作 现场 直播 


和 现场 直播 广播 相 比 ， 电 视 的 现场 直播 制作 所 需 时 间 较 长 。 企 业 让 传播 公司 提供 概要 
(市 场 环 境 、 产 品 性 质 、 广 告 目标 等 )。 然 后 ,传播 公司 再 向 企业 推行 不 同 的 广告 策略 和 广告 
情节 。 在 此 基础 上 ， 广 告 还 要 给 相关 部 门 审核 确保 符合 法 律 条 款 后 才能 在 电视 台 或 者 广播 电 
全 播放。 
电视 现场 直播 还 要 找 合适 的 演员 来 演绎 广告 内 容 ， 演 员 形 象 要 符合 公司 形象 。 其 次 ， 现 场 直 
播 的 费用 比较 昂贵 。 而 且 要 求 时 间 长 短 正 好 能 够 完成 产品 或 者 服务 的 推广 。 热 线 电话 和 网 站 也 
经 常 使 用 ， 使 消费 者 能 够 咨询 更 多 相关 信息 。 有 些 品牌 也 找 名 人 推进 促销 活动 : 加 强 了 品牌 信 
誉 、 形 象 和 知名 度 。 

以 下 公司 曾 聘请 名 人 来 代言 广告 : 稚 集 公司 聘请 了 Georges Cloney, Givenchy 香水 聘请 了 Jus- 
tin Timberlake, Sennheiser 耳机 聘用 了 David Guetta， 阿 玛 尼 聘 用 了 David Beckham， 阿 迪 达 斯 香水 
聘用 了 Zinedine Zidane, 雪铁龙 聘用 了 Claudia Schiffer, K 3E FE 聘用 了 Andie McDowell, Virgin- 
ieLedoyen, Claudia Schiffer 和 巩俐 。 


6. 直 效 传播 效率 


直 效 传播 是 一 项 著名 的 传播 方式 ， 也 是 很 有 效 的 一 项 传播 方式 。 直 效 传播 广告 的 费用 很 多 : 
如 购买 咨询 ， 购 买 和 租赁 客户 地 址 筹 ， 购 买 杂志 或 电视 广告 空间 ， 提 供 折 扣 的 费用 (优惠 券 、 
打折 券 、 礼 物 和 游戏 ) ， 创 意 ， 打 印 ， 排 版 ， 邮 资 和 回复 管理 。 这 些 成 本 都 很 高 ， 这 就 有 必要 评 
估 直 效 传播 的 效率 。 在 广告 活动 制作 的 整个 过 程 中 ， 记 下 所 有 成 本 ， 无 论 是 固定 成 本 还 是 变化 成 
本 ， 然 后 根据 收益 来 计算 投资 回复 率 和 达到 的 顾客 数目 。 

。 测试 活动 的 投资 回复 率 。 投 资 回 复 率 是 指 广告 播 出 后 收 到 消费 者 反馈 的 比例 (IL 


表 6.3)。 这 能 够 迅速 地 认识 到 广告 的 效应 ， 对 于 广告 主 是 很 重要 的 信息 。 
表 6.3 使 用 不 同 媒介 的 回复 率 


使 用 的 媒介 回 复 率 
电子 邮件 5% -15% 
Ref fr PR 0.5% ~3% 

传真 0.5% -3% 
横幅 0.35% 


。 每 达到 一 个 消费 者 所 用 的 成 本 。 对 于 整个 广告 活动 的 成 本 和 看 到 该 广告 的 人 数 之 间 的 比 
率 。 例如， 整个 寄 信函 广告 活动 的 总 成 本 是 200000 欧元 ， 一 共 发 送 给 800000 个 顾客 。 而 
投资 回报 率 是 8% 。 那 么 每 达到 一 个 消费 者 所 用 成 本 是 : 

200000/ (800000 x 8% ) =3. 125 欧元 

每 达到 一 个 消费 者 所 用 的 成 本 对 于 包含 打折 优惠 券 、 回 复 券 和 热线 号 码 的 报刊 广告 相对 
较 高 。 

。 获得 新 消费 者 的 成 本 测定 。 这 是 指 总 活动 的 成 本 和 获得 的 新 消费 数量 的 比例 。 这 种 成 本 

能 够 评估 广告 的 有 效 性 和 对 客户 的 吸引 力 。 有 必要 确定 获得 新 客户 的 成 本 来 作为 制定 广 
告 活动 的 目标 。 

。 分 开 广告 技术 。 为 了 分 析 广 告 的 收益 率 ， 可 以 把 数据 库 信 息 分 成 两 组 。 一 组 成 员 收 到 供 
给 ， 另 一 组 成 员 不 收 到 供给 或 者 收 到 不 同 的 供给 。 然 后 测试 两 组 成 员 对 供给 的 反应 ， 以 
此 来 决定 信息 是 否 有 效 。 这 种 技术 称 为 分 开 广告 测试 ， 用 于 寄 信函 、 电 子 邮 件 和 一 些 报 
刊 的 广告 等 。 

以 上 所 有 的 标准 都 能 测试 直 效 传播 活动 的 有 效 性 。 然 而 ， 如 果 计 算 电 子 邮件 活动 的 效率 较 
简单 ， 因 为 打开 和 点 击 电子 邮件 就 能 够 判断 直 效 传播 的 影响 。 而 对 于 bus mailing、 广 播 和 电视 要 
测试 有 效 性 就 比较 困难 。 

直 效 市 场 营 销 活动 最 终 要 求 紧 密 跟 进 ， 对 收 到 的 回复 做 出 反应 或 者 追随 获得 的 结果 (满意 
度 、 升 级 客户 文档 、 订 购 、 咨 询 等 )。 客 户 的 回复 率 依靠 明确 目标 人 群 、 企 业 供 给 的 吸引 度 、 和 
直 效 营销 的 实施 质量 。 对 直 效 市 场 营销 的 结果 追踪 ， 大 多 数 是 通过 计算 和 分 析 收 益 率 进 行 (IL 
表 6.4) 。 


表 6.4 ”测试 直 效 营销 的 效率 


回复 率 = 回复 数量 /总 消息 数量 x 100% 获得 新 客户 的 成 本 = 活动 费用 /获得 新 客户 人 数 
获得 潜在 客户 的 成 本 = 活动 费用 /总 回复 数 毛利 润 = 税 前 总 销售 额 - 总 费用 


每 个 客户 的 毛利 润 = 毛利 润 /获得 的 新 客户 人 数 BLAIA = 总 费用 / 税 前 总 销售 额 
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直 效 传播 是 当今 最 常用 的 一 种 传播 技术 ， 同 时 也 是 发 展 潜力 最 大 的 技术 。 直 效 传播 允许 个 性 
息 ， 有 利于 建立 和 管理 顾客 文档 和 数据 库 。 个 性 化 信息 的 效率 可 以 解决 很 多 持久 的 传播 问 


题 ， 比 如 ， 公 司 、 财 政 、 营 销 、 人 力 资 源 等 。 这 项 技术 不 仅 运 用 了 传统 媒体 (如 电视 、 报 纸 杂 


志 


IQ x 


网 络 ) ， 同 时 也 运用 了 特殊 媒体 ， 如 电子 邮件 、 电 话 、 传 真 、 邮 包 或 者 移动 通信 技术 。 直 效 


传播 的 特点 在 于 必须 创造 适合 的 环境 : 发 展 评论 ， 信 息 加 长 ， 展 示 电 话 号 码 以 及 网 址 。 最 后 ， 必 
须 注 意 的 是 现在 存在 众多 技术 来 衡量 直 效 传播 的 效率 ， 同 时 可 以 评估 投资 的 回报 率 。 
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问题 和 练习 


: 客户 文档 和 潜在 客户 文档 的 区 别 在 哪里 ? 如何 获 得 ? 

: 在 数据 表 中 建立 客户 文档 的 意义 在 哪里 ? 

: 为 什么 直 效 传播 是 最 适合 的 一 种 关系 市 场 营销 策略 ? 

: 去 各 大 超市 (ZAR, Leclerc, Casino, Auchan, Intermarché, Cora 等 ) 的 网 站 浏览 一 
下 ， 比 较 它 们 不 同 的 客户 忠实 度 项 目 。 

: 如 果 你 们 要 推出 一 款 针 对 10 ~ 16 岁 年 龄 段 人 的 无 酒精 饮料 ， 你 们 会 采用 哪 种 推广 方法 来 


息 的 地 址 ? 


告知 这 款 产品 的 上 市 ? 能 和 否 概述 一 下 邮件 的 大 致 内 容 CET, AE, WT RH)? 
:. 如 果 你 现在 负责 


发 展 一 份 针对 老年 人 的 健康 保险 ， 你 会 使 用 哪 种 媒体 计划 来 增加 邮件 信 


: 你 是 某 印 刷机 公司 负责 销售 的 主管 ， 刚 决定 对 价格 进行 25% 的 促销 活动 。 你 希望 通过 传 


真 来 广 而 告 之 这 项 促销 。 请 提供 一 份 此 促销 活动 的 宣传 单 。 


: 一 个 在 超市 销售 的 食品 品牌 思考 配合 媒体 广告 而 实行 直 效 传播 的 可 能 性 。 你 认为 有 哪些 
方法 可 以 推荐 ? 请 举证 证 明 。 
什么 是 分 开 广告 技术 ? 对 于 常 发 信函 的 公司 来 说 ,该 技术 有 何 作用 ? 

10: 一 本 知名 的 品牌 杂志 对 直 效 传播 的 策划 是 否 有 用 ? 
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第 七 章 
公共 关系 (PR)、 媒 体 关 系 (Press 
Relations) 及 游说 (Lobbying) 


本 章 学 习 目 标 

理解 公共 关系 ， 媒 体 关 系 以 及 游说 的 概念 ; 

辨识 传播 组 合 (Communication Mix) 中 ， 该 类 传播 技巧 与 不 同 目 标 受众 的 重要 关系 ; 
熟悉 公共 关系 、 媒 体 关 系 以 及 游说 时 要 用 到 的 特殊 技巧 和 工具 ; 

学 会 制定 公关 策划 ; 

重视 游说 中 相关 的 道德 问题 ; 

能 够 为 企业 或 者 机 关 制 定 游说 策划 。 


公共 关系 的 首要 目标 是 建立 并 维持 与 对 企业 有 用 的 人 群 的 良好 关系 。 然 而 公关 在 传播 技巧 
中 ,一 直 不 太 被 重视 ,没有 被 很 好 地 整合 到 各 种 传播 方案 之 中 。 甚 至 ， 现 在 还 有 很 大 一 部 分 人 对 
于 公共 关系 持 有 怀疑 甚至 否定 的 观点 。 从 表面 看 来 ， 公 共 关 系 与 传播 战略 完全 没有 相通 之 处 。 因 
为 ， 首 先 它 不 是 广告 ， 它 也 不 是 事件 传播 (Event Communications ) ， 不 是 直 效 传播 (Direct Com- 
munications) ， 更 不 是 促销 ， 这 种 情形 造成 了 人 们 认为 “公共 关系 什么 也 不 是 ”的 误解 。 公 共 关 
系 与 其 他 传播 技巧 是 有 区 别 的， 但 他 们 是 同一 个 传播 方案 的 共同 组 成 部 分 。 

为 公共 关系 下 定义 并 不 容易 。 我 们 可 以 参考 让 ' 肖 默 利和 德 尼 . 于 斯 曼 (J. Chaumely 和 
D. Huisman) 所 著 的 《公共 关系 学 》 中 的 定义 :“ 所 谓 公 共 关 系 ， 即 是 企业 为 了 与 员工 或 与 公司 
相关 的 外 部 环境 (通俗 地 说 就 是 指 公 众 ) 之 间 ,， 在 信任 的 基础 之 上 ， 建 立 互动 所 使 用 的 方法 集 
合 。 这 种 互动 的 目的 是 ， 获 得 各 方面 的 支持 以 减少 公司 在 发 展 中 遇 到 的 阻力 。 这 个 方法 是 建立 在 
诚信 的 基础 上 的 ， 形 成 于 经 济 活动 中 的 ， 一 种 和 谐 社 会 关系 的 集合 。” 因而， 公共 关系 的 作用 可 
以 理解 为 : 改变 公众 的 认 知 ， 感 受 甚至 影响 其 行为 。 

游说 (Lobbying) 起 源 于 美国 ， 并 且 现 在 已 得 到 了 广泛 认可 。 但 是 对 于 亚洲 和 欧洲 它 还 是 一 
个 相对 陌生 的 概念 ， 甚 至 在 某 些 国家 ,“ 游 说 ”有 着 不 好 的 名 声 。 随 着 欧盟 的 建立 和 发 展 ， 成 员 
国 们 开始 逐渐 改变 他 们 对 于 游说 的 看 法 ， 并 且 开 始 逐 渐 学 习 它 的 技巧 。 游 说 也 被 越 来 越 多 的 欧 
洲 公 司 整合 进 他 们 的 传播 方案 之 中 ， 这 个 趋势 在 B2B 领域 中 尤为 明显 ， 例如， 欧洲 航空 防务 及 
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航天 公司 (EADS)S 、 罗 格 朗 (Legrand) ©, MEMS (Schneider) 号 、 威 立 雅 (Veolia) 和 苏伊士 
(Suez) 包 。 虽 然 这 是 一 门 很 实用 的 学 问 ， 但 是 游说 却 引发 了 道德 方面 的 疑问 ， 因 为 其 目标 直接 指 
向 决策 人 ， 目的 是 影响 他 们 的 决策 。 在 1787 年 的 美国 宪法 中 ， 游 说 被 赋予 了 合法 的 地 位 ， 其 后 
于 1791 年 进行 了 修正 :“ 国 会 不 得 制定 法 律 ， 来 确立 或 禁止 某 种 宗教 ; 也 不 能 限制 言论 、 出 版 自 
由 ;也 不 能 限制 抗议 政府 不 公 而 集会 请 愿 的 权利 。” 一 一 美国 宪法 第 一 修正 案 。 


1. 公共 关系 


公共 关系 的 定义 及 其 所 能 完成 的 目标 可 以 帮助 我 们 理解 把 它 整 合 到 传播 组 合 之 中 的 原因 。 
公共 关系 所 面向 的 群体 很 广泛 ， 并 且 通 常 专 门 举办 有 针对 性 的 活动 。 与 其 他 很 多 的 传播 方法 相 
同 ， 公 共 关 系 中 的 一 切 活动 都 要 严格 加 以 控制 ， 这 样 才 能 保证 达到 期 望 的 效果 。 


11 公共 关系 的 定义 及 目标 


EH 19 世纪 末 20 世纪 初 的 时 候 ， 公 共 关 系 已 经 开始 被 使 用 ， 以 下 是 几 个 例子 : 
e “Le Bon MarchE” 是 巴黎 的 第 一 家 百货 公司 ， 其 创始 人 Aristide Boucicaut ， 坚 持 有 规律 地 
为 记者 们 提供 各 种 关于 他 的 百货 公司 的 资讯 。 每 当 记 者 看 到 他 们 感 兴趣 的 信息 ， 自 然 会 
在 刊物 中 发 表 与 之 相关 的 文章 ， 这 样 就 相当 于 为 “Le Bon Marché” fi D RR E. 
。 1870 年 ， 美 国 太平 洋 铁路 公司 在 纽约 至 旧金山 的 线路 开通 之 际 ， 问 相关 记者 专门 派发 了 
宣传 的 新 闻 稿件 。 
。 雪铁龙 汽车 品牌 的 创始 人 安 德 烈 + 雪铁龙 (André Citroan ) ， 举 办 了 各 种 宣传 活动 
(1924 年 的 黑色 巡航 活动 和 1931 年 的 黄色 巡航 活动 ， 见 图 7. 1) ， 并 与 记者 建立 了 良好 
的 关系 。 
o XH. Æ (Ivy Lee) 1904 年 与 乔治 . 帕克 (George Parker) 在 纽约 创建 了 一 所 公共 
关系 顾问 事务 所 ， 成 为 世界 上 第 一 批 开拓 该 项 事业 的 先锋 。 他 早期 的 成 就 之 一 就 是 
让 命令 保安 向 罢工 者 射击 的 洛克 菲 勒 (J. D. Rockfeller) 摇身一变 成 为 公众 眼中 的 慈 
善 家 。 
公共 关系 可 以 为 企业 提供 显著 的 发 展 机 会 。 如 今 公 众 虽 然 已 经 被 身边 充斥 的 各 种 广告 信息 
所 包围 ， 但 仍然 处 于 一 种 相对 的 “信息 饥 渴 ”状态 。 大 众 传媒 上 的 广告 宣传 活动 所 需 的 预算 实 
在 太 高 ， 因 而 像 公共 关系 这 种 相对 “便宜 ”的 传播 工具 就 显得 十 分 有 吸引 力 了 。 公 共 关 系 是 一 


EADS: 空中 客车 公司 (Airbus) 的 母 公司 。 

O 罗 格 朗 集团 : 著名 法 国电 气 集团 。 

O HWER: 著名 法 国电 气 集团 。 

© ALERA: 全 球 最 大 的 法 国 环境 服务 集团 。 

© ”苏伊士 集团 ， 总 部 位 于 法 国 ， 是 一 个 工业 和 服务 领域 的 国际 化 集团 。 
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图 7.1 黑色 巡航 活动 (The Black Cruise) 在 意大利 使 用 的 招贴 画 
(来 源 : 雪铁龙 公司 ) 
右 图 是 黄色 巡航 活动 (The Yellow Cruise) 的 广告 招贴 


种 “ 软 性 ”经 营 管理 艺术 ， 企 业 通常 用 这 种 传播 技术 发 布 各 种 信息 ， 以 期 与 公众 之 间 建 立 一 个 
和 谐 的 环境 。 公 共 关 系 的 目标 主要 有 三 个 : 影响 力 ， 公 众 形象 以 及 信任 〈( 见 图 7.2) 。 


- 企业 认 知 - 企业 评估 - 诚信 ， 并 且 宽 容 
- 品牌 ， 产品 以 及 - 品牌 ， 产 品 以 及 - 能 引起 共鸣 
服务 认 知 服务 评估 - 可 信赖 
- 竭力 维系 客户 关系 


图 7.2 公共 关系 的 三 个 主要 目标 
企业 使 用 公共 关系 的 主要 目的 ， 是 为 了 建立 并 提高 公众 对 其 的 认 知 和 口碑 。 例 如 ， 新 产品 、 
新 服务 的 开发 ， 金 融 活 动 (如 投标 或 者 交易 ) ， 企 业 社 会 责任 等 ， 这 些 企业 活动 都 需要 与 相关 目 
标 受 众 进行 信息 交换 和 传播 。 以 法 国米 约 高 架 桥 〈 见 图 7.3) 的 建设 为 例 ， 该 桥 落 成 于 2004 年 ， 
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当年 在 欧洲 范围 内 举办 了 各 种 公共 关系 宣传 活动 。 其 主要 目的 是 吸引 大 众 的 注意 力 ， 使 得 这 座 
当时 世界 上 最 高 的 高 架 桥 声名 大 品 ， 成 为 欧洲 车 流量 最 大 的 高 架 桥 。 


7.3 XAAR (Millau Viaduct) 


通过 公共 关系 来 提升 认 知 度 的 另外 一 个 案例 是 ，2002 年 Cranium 聚会 游戏 在 法 国 市 场 的 启 
动 。 这 款 游戏 的 两 位 开发 者 曾经 在 美国 市 场 成 功 使 用 了 公共 关系 的 技巧 。 于 是 在 法 国 市 场 ， 他 们 
分 4 步 向 200 名 VIP 发送 了 恶搞 邮件 ， 其 中 包括 广告 和 娱乐 从 业者 以 及 一 名 政客 一 一 巴黎 市 长 。 
在 这 个 过 程 中 ， 他 们 既 没 有 使 用 媒体 广告 ， 也 没有 组 织 发 布 会 ， 仅 仅 安排 了 一 个 新 闻 随 员 去 追踪 
各 个 被 恶搞 目标 的 反应 。 这 次 公关 活动 ， 获 得 了 很 多 主流 媒体 的 关注 ， 如 著名 杂志 《ELLE》， 还 
上 了 国家 电视 网 和 广播 电台 的 黄金 时 间 节 目 。 这 次 活动 的 的 确 确 唤起 了 公众 对 于 这 个 新 游戏 的 
关注 。 

诚信 是 关乎 组 织 、 品 牌 或 者 企业 管理 形象 的 一 个 重要 层面 。 事实 上 ， 如 果 达 不 到 公众 
所 预期 的 诚信 水 平 ， 是 无 法 树立 企业 正面 形象 的 。 公 共 关 系 的 基础 是 高 度 的 诚信 ， 并 且 传 
递 的 信息 不 可 以 带 有 明显 的 宣传 色彩 。 公 关 甚 至 可 以 打动 连 广告 都 难以 触及 的 人 群 ， 并 且 
帮助 企业 在 其 内 外 树立 自己 的 形象 。 法 国 品 牌 泰 奥 菲 (Caudalie) 是 一 款 自 1996 年 开始 在 
市 场 上 销售 的 含 葡 萄 籽 多 酚 成 分 的 皮肤 保养 品牌 ， 其 市 场地 位 仅 次 于 思 妍 丽 (Decléor) 、 欧 
FF (Nuxe) AIRE (Vichy) 这 几 个 主流 品牌 。 尽 管 产品 线 很 短 (区 区 10 几 种 产品 ) X 
个 不 大 的 公司 已 经 在 法 国 建立 了 1200 个 销售 网 点 (主要 通过 药店 销售 美容 保健 品 )。 它 的 
成 功 远 远 超出 了 人 们 的 预期 ， 而 人 们 对 它 的 认 知 几乎 完全 是 通过 公关 渠道 获得 的 ， 如 杂志 
护肤 专栏 。 

越 来 越 多 的 企业 和 品牌 开始 注重 与 公众 建立 信任 的 关系 。 无 论 是 面向 内 部 对 象 一 一 员工 ， 


还 是 外 部 对 象 一 一 客户 、 股 东 或 者 政府 ， 信 任 是 实施 关系 传播 战略 的 核心 要 素 。 这 种 战略 的 指导 
思想 是 优先 发 展 各 类 关系 ， 而 以 优化 效益 和 效率 为 目标 的 短期 行为 则 处 于 较 次 要 的 地 位 。 由 于 
公共 


t 关 系 使 用 “柔和 的 ”手段 与 其 目标 受众 进行 接触 ， 因 此 可 以 较为 完美 地 达到 这 一 目的 ， 而 
且 还 通常 可 以 与 媒体 广告 产生 互补 作用 。 


kd 
Fo! 五 维 传播 


y 


焦点 7.1 


维多利亚 的 秘密 (Victoria’s Secret): 通过 公关 手段 提升 自身 形 
象 的 内 衣 品 牌 


维多利亚 的 秘密 是 20 世纪 80 年 代 初 期 在 旧金山 创立 的 一 个 性 感 内 衣 品 牌 。 在 美国 本 土 ， 
它 现 在 拥有 900 家 商店 ， 而 且 在 世界 范围 内 也 是 家 喻 户 晓 。 它 成 功 的 秘密 究竟 是 什么 ? 其 实 主 
要 就 是 通过 公共 关系 的 手段 ， 更 确切 地 说 就 是 通过 组 织 年 度 的 时 装 展 去 推广 当年 的 新 品系 列 。 
如 同 其 他 世界 顶级 时 装 展 一 样 ， 维 多 利 亚 的 秘密 会 租用 高 档 会 场 并 独家 聘请 诸如 吉 赛 尔 . À 
臣 和 纳 奥 米 . 坎贝尔 这 样 的 超级 名 模 来 走秀 。 它 的 展会 已 经 成 为 每 年 万 众 期 待 的 一 项 盛事 。 
虽然 这 个 品牌 仅 在 美国 开展 零售 业务 ， 但 通过 卫星 电视 和 互联 网 ， 它 已 经 成 为 五 大 洲 人 所 共 
知 的 著名 内 衣 品 牌 。 


企业 传播 ， 金 融 传播 ， 市 场 传播 ， 内 部 传播 ， 特 别 是 危机 传播 ， 他 们 都 与 公共 关系 的 三 大 目 
标 相 关 ， 因 而 公关 也 就 成 了 他 们 最 合适 也 是 最 有 效 的 手段 。 在 西方 国家 ， 大 多 数 公共 关系 战略 的 
实施 都 是 应 用 于 企业 事宜 ， 而 不 是 品牌 或 者 产品 的 传播 策略 。 
通常 情况 下 ， 大 部 分 公司 会 雇佣 专业 机 构 代 其 进行 公共 关系 管理 ， 特 别 是 媒体 关系 。 即 便 在 
公司 内 部 专门 有 一 个 公关 经 理 负责 该 项 事务 ， 由 于 专业 机 构 本 身 的 创新 能 力 和 专业 人 际 网 络 水 
准 ， 使 得 雇佣 他 们 成 了 企业 的 必 不 可 少 的 一 项 工作 。 选 择 一 家 公共 关系 或 者 媒体 关系 代理 公司 
与 选择 其 他 传播 代理 公司 的 流程 很 相似 : 预先 挑选 几 家 合适 的 潜在 代理 ， 听 取 他 们 的 简报 ， 就 一 
个 选 题 组 织 代理 公司 间 的 竞争 ， 选 出 其 中 最 优秀 的 方案 ， 最 终 与 其 签署 建立 二 者 合作 关系 的 合 
同 书 。 世 界 主要 公关 公司 见 表 7.1。 
表 7.1 世界 主要 公关 公司 


埃 德 曼 公关 公司 Edelman PR Worldwide 
门 德尔 松 公关 公司 独立 公司 
Le Public System, pôle RP Le Public System 
Groupe I & E 独立 公司 
博雅 公关 公司 扬 雅 媒介 集团 /WPP 
GCI Moreau & Associés GCI Group/Grey/ WPP 
伟 达 公关 公司 WPP 
Thompson Corporate, pôle RP J. Walter Thompson/ WPP 
奥 美 公关 公司 WPP 
Euro RSCG C&O PR Euro RSCG/Havas 
FR 福 莱 希 乐 集团 /欧姆 尼康 集团 
Porter Novelli 欧姆 尼康 集团 
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( 续 ) 
公关 公司 所 属 集团 
Brodeur Worldwide France Brodeur Worldwide/ 欧姆 尼康 集团 
Gavin Anderson 欧姆 尼康 集团 
凯旋 公关 公司 欧姆 尼康 集团 
万 博 宣 伟 Interpublic 


12 公共 关系 的 两 类 目标 受众 


公共 关系 ， 作 为 传播 技巧 的 一 种 ， 其 主要 特性 就 是 可 以 同时 面向 按照 两 种 传播 理论 所 划分 
出 来 的 两 种 目标 受众 〈 见 图 7.4)。 它 既 可 以 面向 基于 传播 战略 所 选择 划分 的 直接 受众 ， 如 用 户 、 
企业 员工 、 股 东 等 又 可 以 面向 根据 拉 扎 斯 菲 尔 欧 和 卡 菊 的 二 级 传播 模式 (two-step flow commu- 
nication， 人 参考 第 一 章 ) 划分 出 的 间接 受众 ， 如 记者 、 意 见 领袖 等 。 


内 部 受众 (员工 …) 
采购 者 和 最 终 用 户 
金融 受众 


政府 机 关 
其 他 受众 : 用 户 协会 ， 供 应 商 


图 7.4 公共 关系 的 两 类 目标 受众 


a 直接 受众 

任何 一 类 直接 受众 都 可 被 选 为 公关 战略 的 目标 : 

。 内 部 受众 (Internal Targets): 员工 是 内 部 传播 所 要 面向 的 主要 对 象 。 公 共 关 系 使 得 针对 
这 部 分 对 象 的 传播 成 为 可 能 ， 因 为 使 用 公关 手段 进行 传播 既 不 会 大 过 于 盛 气 凌 人 ， 也 不 
会 过 于 商业 化 。 公 共 关 系 这 种 建立 紧密 关系 和 高 度 信任 的 能 力 ， 使 之 成 为 内 部 传播 策划 
中 必 不 可 少 的 一 部 分 。 

。 金融 受众 (Financial Targets): 股东 、 投 资 机 构 、 金 融 中 介 机 构 和 银行 对 于 企业 传播 的 
可 信和 性 和 可 靠 性 非常 敏感 。 这 种 信息 显然 从 媒体 广告 中 是 无 法 得 知 的 。 而 公共 关系 不 但 
能 提升 企业 的 知名 度 和 形象 ， 更 重要 的 是 可 以 建立 起 信任 感 。 举 例 来 说 ， 泛 欧 股票 交易 
所 巴黎 总 部 兽 通过 公关 手段 去 提高 中 型 股票 的 流行 度 。 他 们 为 此 举办 了 一 个 为 期 三 天 的 
活动 ,让 投资 人 参加 企业 经 营 者 的 演讲 。 由 于 交易 所 与 专业 媒体 有 一 定 的 合作 关系 ， 他 
们 为 中 型 公司 与 相关 团体 提供 了 直接 交流 的 机 会 。 而 且 整 场 活动 都 用 来 进行 信息 交换 ， 

并 没有 很 重 的 商业 气息 。 

。 采购 者 和 最 终 用 户 (Buyers and Consumers Targets) : 这 类 目标 受众 越 来 越 难以 被 媒体 
广告 所 影响 ,但 是 他 们 还 是 对 于 来 自 公 共 关 系 部 门 的 信息 相当 敏感 。 这 类 信息 大 多 用 来 


> 
44158 
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{rers 


提升 公司 影响 力 ， 品 牌 、 产 品 和 服务 知名 度 ， 以 及 它们 的 形象 。 以 汽车 制造 商 为 例 (I 
图 7.5) ， 他 们 在 启动 新 车 型 的 时 候 通常 会 采用 公共 关系 的 手段 来 制造 影响 ， 品 牌 形象 也 


是 通过 此 类 行动 和 覆盖 大 量 汽 车 行业 媒体 予以 加 强 的 。 在 此 情况 下 ， 媒 体 广 告 宣传 的 不 
足 被 公关 活动 完美 地 补充 了 〈 详 见 焦 点 7.2) 。 


7.5 ”标致 雪铁龙 集团 CEO 佛 尔 兹 先生 与 时 任 中国 东 风 汽 车 集团 
总 经 理 苗 圩 先生 ， 签 署 合作 协议 
摄影 师 . Nicolas Zwickel 


来 源 : PSA 


上 二 = 可口可乐 合作 火炬 接力 更 进一步 支持 北京 奥运 
对 于 那些 不 受 广告 宣传 影响 的 顾客 ,可口可乐 公司 采用 了 公关 手段 作为 媒体 广告 的 补充 。 
(2007 年 4 月 26 日 :北京 ) 可 口 可 乐 中 国 公司 宣布 ， 将 延续 与 奥运 火炬 接力 合作 的 传统 ， 成 


为 北京 奥林匹克 火炬 接力 全 球 合作 伙 
伴 ， 更 进一步 全 面 支持 北京 2008 年 奥 
运 会 ， 并 承诺 利用 丰富 的 火炬 接力 合 
作 经 验 ， 携 中 国 区 32 家 可 口 可 乐 装 瓶 
公司 ,协助 北京 奥 组 委 让 奥运 圣火 再 
次 照 亮 全 球 ( 见 图 7.6)。 这 是 继 今 年 
一 月 可 口 可 乐 宣 布 启动 奥运 整合 市 场 
计划 之 后 又 一 重大 宣布 ， 标 志 着 可 口 
可 乐 的 奥运 攻略 将 伴随 圣火 传递 在 时 
间 和 空间 上 大 大 延展 。 可 口 可 乐 今天 
同时 推出 了 为 火炬 接力 相关 活动 专门 
设计 的 火炬 接力 组 合 标志 、 纪 念 锥 和 


纪念 章 ， 正 式 启动 其 火炬 接力 市 场 营销 。 


图 7.6 ”可口可乐 合作 奥运 火炬 接力 (来源 ， 大 洋 网 ) 


y 
第 七 章 ”公共 关系 (PR ) 、 媒 体 关 系 (Press Relations) 及 游说 (Lobbying) CC 


o 其 他 受众 (Other Targets): 通过 公关 手段 ， 我 们 几乎 可 以 影 


响 到 所 有 的 目标 受众 。 所 有 


的 利害 关系 方 ， 都 可 以 或 多 或 少 地 对 企业 经 营 产生 影响 : 政治 决策 者 ( 政党、 议会 代表 、 


地 方 政府 等 ) ， 经 济 团体 商会 ， 工 会 、 科 学 家 和 道德 权威 通常 


属于 意见 领袖 (教师 以 及 培 


训 机 构 、 医 疗 专家 、 艺 术 家 等 )， 消 费 者 协会 (他 们 的 意见 和 建议 通常 会 被 消费 者 采 


纳 )， 行业 协会 ， 竞 争 者 和 供应 商 。 
b. 间接 受众 


在 公共 关系 中 ， 存 在 两 类 间接 受众 : 记者 和 与 论 领袖 。 这 两 种 间接 受众 起 到 信息 中 介 的 作 


播 策略 中 时 ， 是 基于 同样 的 原则 ， 也 意味 着 面临 同样 的 风险 〈 见 图 7.7) 。 


发 布 消息 


将 间接 受众 〈 记 者 或 与 论 领袖 ) 作为 一 个 
“可 靠 信 息 源 ” 整 合 到 传播 方案 中 ， 并 将 其 置 于 信 
息 发 布 者 (公司 ) 和 信息 接收 者 (目标 受众 ) 之 
间 。 当 然 ， 这 个 “可 靠 信息 源 ” 的 选择 不 是 随机 
的 ， 而 是 根据 它 的 特性 来 选择 ， 具 体 点 说 ， 就 是 
根据 它 对 目标 受众 的 影响 力 来 决定 。 由 记者 或 者 
与 论 领袖 ， 癌 不 接受 广告 的 观众 提供 的 信息 更 具 
可 信 性 和 可 靠 性 ， 并 且 这 样 做 的 好 处 还 可 以 消除 
该 信息 的 企业 商业 气息 ， 更 有 利于 目标 受众 对 信 
息 的 接受 和 认可 。 

在 传播 中 使 用 信息 中 介 也 是 有 风险 的 。 如 果 
他 们 获得 的 消息 不 够 充分 或 根本 就 对 消息 不 感 兴 
趣 ， 那 么 他 们 就 不 会 传递 此 信息 ， 意 味 着 公司 所 


有 的 努力 都 将 白费 。 而 且 ， 一 旦 信息 中 介 在 传递 过 程 中 牌 曲 了 消息 ， 那 么 公司 甚至 可 能 会 遭 


原始 信息 


信息 被 间接 受众 所 感知 
(记者 和 与 论 领袖 ) 


用 。 虽 然 这 两 个 受众 存在 很 大 不 同 ， 使 用 的 技巧 也 不 尽 相 同 ， 但 是 在 融合 到 一 个 公司 或 品牌 的 传 


间接 受众 对 外 发 布 信息 


目标 受众 


图 7.7 通过 信息 中 介 向 
目标 受众 传递 消息 


受 损 失 。 因 此 ， 为 了 尽量 将 风险 控制 到 最 低 ， 采 取 一 定 针 对 目标 受众 的 传播 管理 措施 是 十 分 


必要 的 。 
a) 意见 领袖 (Opinion Leader) 


意见 领袖 们 在 各 自 的 领域 中 极 具 影响 力 ， 通常 


且 有 他 们 感 兴趣 的 产品 或 者 月 


RS, ， 他 们 


会 是 “第 一 个 吃 晓 蟹 的 人 ”。 换 句 话 说 ， 作 为 首 批 顾客 ,他 们 的 消费 行为 为 其 追随 者 提供 了 购 
买 同样 产品 /服务 的 依据 和 动力 。 并 且 ， 意见 领 袖 的 影响 力 可 以 深入 到 媒体 广告 都 无 法 触及 的 


潜在 用 户 当 中 ， 因 此 接近 他 们 就 成 了 实施 流行 营销 策略 的 关键 一 步 (参见 焦点 7.3)。 那 么 如 
何 才 能 做 到 这 一 点 呢 ? 公 共 关 系 提供 了 一 切 必要 的 手段 ， 可 以 帮助 企业 与 这 类 特殊 的 受众 进 


行 传播 。 


和 


AID, 五 维 传播 
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1664 啤酒 的 市 场 推广 

由 于 对 烟 酒 广告 有 着 严格 的 广告 限制 ( 埃 万 法 Evin LawSG ) ， 法 国 被 酒 类 生产 商 认为 是 最 
难以 进行 市 场 推广 的 国家 之 一 。 然 而 ， 在 Thomas Marko 公关 公司 的 帮 
助 下 ， 法 国 饥 旋 啤酒 厂 为 它 的 核心 产品 1664 啤酒 找到 了 一 种 可 以 “ 蒙 
混 过 关 ” 的 广告 策略 。 研 究 表示 ， 这 个 品牌 主要 得 益 于 它 的 产品 包 
装 ， 其 光滑 别致 的 设计 ， 可 以 让 消费 者 一 见 难忘 。 其 包装 设计 师 名 叫 
菲 利 浦 . 斯 达 克 (Philippe Starck), ， 他 的 创意 让 酒 瓶 看 起 来 像 是 一 个 
装 满 了 香槟 的 透明 酒杯 ( 见 图 7.8)。 法 国 市 场 对 于 欧洲 其 他 地 方 的 市 
场 消费 有 相当 程度 的 引导 作用 ， 因 而 1664 在 巴黎 新 品 上 市 时 就 将 目标 E 
锁定 为 现代 艺术 意见 领袖 。 这 个 策略 ， 成 功 地 让 《法 国 新 文化 杂志 》 ”图 7.8 USAM 
(Technikart) 马 刊登 了 将 近 15 页 的 专题 文章 。 


b) 媒体 关系 

所 谓 媒 体 关系 ， 可 以 定义 为 以 记者 为 目标 的 一 组 传播 活动 。 其 目的 是 与 新 闻 机 构建 立 持久 
的 “友谊 ”， 以 保证 在 其 出 版 的 刊物 中 刊登 的 文章 都 是 正面 消息 。 记 者 是 整个 企业 传播 中 不 可 或 
缺 的 一 环 ， 因 为 他 们 对 公众 的 观念 有 着 重要 影响 。 这 就 意味 着 ， 如 果 企 业 在 记者 中 有 着 良好 的 口 
碑 ， 就 意味 着 在 其 工作 的 媒体 中 也 较 易 建立 企业 的 正面 形象 ， 从 而 最 终 影 响 目标 受众 的 观念 。 

由 记者 传递 的 消息 ， 通 常 都 是 有 趣 的 、 可 靠 的 ， 并 且 合 法 的 ， 因 而 其 对 于 公众 能 产生 较 大 影 
响 。 同 时 ， 通 过 这 种 手段 进行 消息 发 布 还 可 以 省 下 购买 广告 空间 /时 间 的 预算 ， 从 而 节约 企业 的 
整体 传播 所 需 的 开销 。 

然而 ， 作 为 企业 要 明白 一 点 ， 记 者 为 企业 做 这 样 的 传播 是 完全 出 自 于 个 人 的 意愿 。 他 们 没有 
被 贿赂 也 不 会 因此 限制 自己 自由 发 表 言 论 的 权力 ， 所 以 如 果 一 个 产品 或 者 服务 品质 很 差 ， 不 要 
指望 他 们 还 会 不 顾 事 实 继续 奉 企业 “说 好 话 ”。 媒 体 关 系 战 略 能 被 实施 的 前 提 是 ， 公 司 的 产品 与 
竞争 者 处 于 同等 条 件 ， 而 不 是 远 差 于 同类 产品 ， 同 时 还 要 与 记者 建立 良好 的 关系 。 
建立 与 记者 的 良好 关系 必须 遵循 下 列 几 条 原则 : 
e 为 公司 与 重要 的 记者 建立 真正 的 合作 关系 。 
。 对 信息 保持 较 高 的 透明 度 ， 如 果 总 是 对 合作 的 一 方 隐 眶 信息， 是 不 可 能 长 期 维持 合作 关 

系 的 。 

e 当 记 者 与 公司 联络 时 ， 要 积极 合作 。 
要 尊敬 记者 ， 特 别 是 不 要 把 他 们 当成 公司 的 附 良 ， 不 能 粗暴 地 对 待 他 们 。 
。 不 要 忘记 一 个 良好 关系 是 能 够 长 期 维持 的 。 互 惠 互 利 的 平等 关系 会 随 着 时 间 慢 慢 巩固 。 


O RE: 法 国 烟 酒 管理 法 。 
O 《法 国 新 文化 杂志 》: 是 本 关于 文化 以 及 流行 话题 的 法 国 月 刊 。 
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为 了 达到 最 佳 效果 ， 处 理 媒体 关系 需要 很 好 地 掌握 一 些 特殊 技巧 。 企 业 或 者 它 的 媒体 关系 
办 公 室 必须 有 一 套 包 含 相关 新 闻 从 业者 的 详细 联系 方式 的 手册 。 这 可 以 帮助 优化 与 相关 人 员 的 
联络 和 关系 的 建立 。 

专题 新 闻 稿 是 建立 与 记者 关系 的 枢纽 ( 见 图 7.8)。 专 题 新 闻 稿 通常 是 用 来 描述 一 条 特别 的 、 
精确 的 并 且 即 时 的 消息 的 简短 文章 。 其 目标 是 吸引 记者 的 注意 力 ,“ 诱 惑 ” 他 们 来 关注 某 一 
司 、 品 牌 、 产 品 或 者 服务 ， 并 在 出 版 物 中 撰文 评述 。 新 闻 稿 同样 可 以 引导 一 些 记者 与 公司 建立 
接 的 合作 关系 。 


二 = 和 序言 北京 奥 组 委 公布 联想 设计 的 北京 2008 奥运 会 火炬 

“祥云 ”火炬 方案 胜出 ， 联 想 成 为 2008 北京 奥运 会 火炬 接力 全 球 合 作 伙 伴 

来 源 . http: //www. lenovo. com/ news/ cn/zh/2007/04/cloud_of_promise. html 

2007 年 4 月 26 日 一 日 前 ， 出 席 国际 奥 委 会 的 北京 奥 组 委 (BOCOG) 公布 联想 设计 的 北京 
2008 奥运 会 火炬 ， 并 宣布 联想 成 为 北京 2008 奥运 会 火炬 接力 全 球 合作 伙伴 。 由 联想 设计 的 
“祥云 ”奥运 会 火炬 方案 在 300 多 个 竞标 方案 中 脱颖而出 ， 在 北京 2008 奥运 会 之 前 的 奥运 会 火 
炬 接力 中 ， 世 界 各 地 的 火炬 手 将 在 全 球 范围 内 传递 。 

自 奥运 会 火炬 于 1936 年 诞生 以 来 ， 它 就 成 为 奥运 会 主办 国 和 主办 城市 的 历史 与 文化 载体 。 
联想 独特 的 北京 2008 奥运 会 did da 符号 的 交融 。 奥 运 会 火炬 的 
主题 元 素 为 中 国 传统 的 云 纹 符号 ， 这 与 中 国 的 文化 密切 相关 ， 这 些 符号 通常 表现 在 中 国 的 建 
筑 、 绘 画 与 漆 画 、 家 有 具 及 故事 中 。 

联想 主席 杨元庆 说 : “作为 中 国 的 全 球 化 公司 以 及 北京 2008 奥运 会 的 顶级 (全球) 赞助 
H, 我们 非常 荣幸 在 奥运 会 火炬 接力 活动 中 选择 使 用 我 们 的 火炬 设计 方案 。 联 想 的 精神 与 奥 

会 本 身 的 精神 类 似 ， 体 现 了 多 文化 、 相 互 合作 及 公平 竞争 的 原则 。 作为 奥运 会 的 顶级 赞助 
商 以 及 奥运 会 火炬 接力 的 全 球 合作 伙伴 ,联想 充分 理解 火炬 对 奥林匹克 运动 的 重要 性 。 联想 
设计 团队 投入 了 极 大 的 热情 ， 并 凭借 强大 的 专业 能 力 和 丰富 的 经 验 来 创建 以 “祥云 为 主题 
的 火炬 ( 见 图 7.9)， 在 设计 过 程 中 ,设计 团队 将 现代 化 技术 和 奥运 精神 与 中 国 传统 文化 融 为 
一 体 。 我 们 为 全 球 该 火炬 的 传递 者 感到 骄傲 。 

火炬 的 设计 

火炬 的 外 这 采用 抛光 的 铝 镁 合金 ， 尺 寸 为 720mm x 50mm x40mm (28.35 英寸 xl1.97 Æ 
寸 x1.56 英寸 )， 重 量 非常 轻 ， 约 为 1000 À (2.21 磅 )。 

该 火炬 设计 的 其 他 特性 包括 : 

e 北京 奥运 会 火炬 以 漆 红 和 亮 银 色 为 主体 色 ， 强 烈 体 现 出 中 国 传 统 艺术 与 现代 设计 的 交 

融 ， 并 且 融 入 了 中 国文 化 、 哲 学 及 艺术 符号 ; 

e 由 于 涂 有 橡胶 漆 ， 火 炬 握 桥 的 设计 不 仅 舒 适 ， 而 且 当 火炬 手 手持 火炬 的 时 候 ， 那 感觉 

宛如 在 与 同伴 握手 ; 


E o> 


图 7-9 奥运 火炬 


。 云 纹 的 浮雕 图 案 代 表 了 不 断 发展 的 中 国文 化 。 

北京 奥运 会 火炬 设计 由 赢得 殊荣 的 联想 设计 团队 历时 10 个 多 月 完成 。 总 共有 30 多 位 联想 
设计 专家 参与 了 此 次 火炬 项 目 ， 包 括 由 10 人 组 成 的 核心 团队 。 这 是 一 支 真正 的 国际 团队 ， 设 
计 师 来 自 德国 、 新 加 坡 、 美 国 、 日 本 、 新 西 兰 、 意 大 利 及 中 国 。 这 些 设计 师 的 经 验 与 专业 涉 
及 了 众多 领域 ， 包 括 平面 设计 、 化 学 、 工 程 、 材 料 、 人 类 学 、 美 术 及 历史 学 等 十 大 学 科 专 业 。 
这 些 团队 进行 了 数 月 的 集思广益 ， 包 括 做 游戏 以 及 进行 创造 性 练习 ， 以 帮助 他 们 从 多 个 不 同 
角度 考虑 火炬 的 设计 。 

联想 北京 创新 设计 中 心 执 行 总 监 姚 映 佳 说 :“ “祥云 ”图 像 设计 的 灵感 来 自 中 国 传统 卷轴 
的 形状 ， 其 形状 、 纹 理 和 技术 与 奥林匹克 精神 交 相 呼 应 。 我 们 通过 与 设计 我 们 个 人 电脑 相同 
的 流程 来 设计 北京 奥运 会 火炬 。 首 先 ， 我 们 探讨 了 用 户 与 我 们 为 他 们 创建 的 解决 方案 之 间 的 
联系 ， 从 而 考虑 了 大 小 、 重 量 及 功能 等 因素 。 然 后 ， 我 们 鼓励 联想 设计 团队 采用 全 新 的 方法 
使 产品 对 客户 而 言 具 有 独特 性 且 易 于 使 用 。 这 就 是 我 们 对 北京 奥运 会 火炬 所 使 用 的 流程 ， 这 
使 我 们 认识 到 ， 该 火炬 必须 能 够 吸引 人 们 的 目光 ， 并 且 必 须 轻 剧 ， 能 够 使 火炬 手 舒 适 地 进行 
传递 。 在 此 情况 下 ， 我们 的 “客户 ”是 火炬 手 和 观众 。” 

2008 年 3 月 将 在 希腊 奥林匹亚 正式 点 燃 北 京 奥运 会 火炬 。 火 炬 将 在 全 球 20 多 个 国家 传 
递 ， 包 括 英国 、 法 国 、 美 国 、 澳 大 利 亚 、 印 度 及 上 日本， 然后 进入 中 国 ， 经 过 台湾 、 香 港 及 澳 
门 ， 再 在 中 国 的 113 座 城市 传递 ， 最 后 于 2008 年 8 月 8 日 到 达 终 点 北京 ， 标 志 着 北京 2008 年 
奥林匹克 运动 会 拉 开 序幕 。 

关于 Lenovo 全 球 设计 团队 

联想 创建 了 全 球 创 新 三 角 洲 ， 其 核心 团队 位 于 北京 、 罗 利 及 山形 ， 这 些 团队 合作 提供 全 
球 设计 最 佳 的 PC。 联 想 设 计 人 员 的 经 验 及 专业 涉及 众多 方面 ， 包 括 在 平面 设计 、 化 学 、 工 程 、 
材料 、 人 类 学 、 美 术 及 历史 学 等 领域 的 专业 技能 。 
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关于 联想 

联想 集团 (FE D ET MAR +. 992) (ADR: LNVGY) 积极 打造 全 球 最 具 创新 性 的 个 
人 电脑 公司 ， 拥 有 以 创新 、 高 效 及 客户 满意 为 导向 的 业务 模式 ， 并 积极 投资 于 新 兴 市 场 。 集 
团 由 联想 及 原 IBM 个 人 电脑 事业 部 所 组 成 ， 于 全 球 开 发 、 制 造 和 销售 可 靠 、 优 质 、 安 全 易 用 
的 技术 产品 及 优质 专业 的 服务 ， 并 在 日 本 大 和 ， 中 国 北 京 、 上 海 、 深 圳 及 美国 北 卡罗来纳 州 
罗 利 均 设 有 主要 研发 中 心 。 有 关 更 多 信息 ， 请 访问 www. lenovo. com, 


宣传 资料 的 制作 要 相对 复杂 ， 它 包括 宣传 页 、 数 据 图 表 和 宣传 照 。 资 料 的 作用 是 向 记者 提供 
精确 完整 的 企业 宣传 资料 。 其 包含 的 信息 必须 是 中 立 的 ， 不 带 有 明显 倾向 ， 以 便于 记者 的 使 用 。 
宣传 材料 的 介质 也 应 适用 于 各 种 媒体 。 

越 来 越 多 的 公司 或 媒体 关系 部 门 采用 了 新 闻 稿件 网 络 发 布 系统 。 只 有 拥有 密码 的 记者 才能 
访问 这 些 网 站 。 通 常 ， 此 类 网 站 会 向 记者 们 提供 以 下 的 资料 : 公司 历史 ,组 织 结构 图 ，CEO 的 
使 命 陈述 ， 品 牌 资 产 ， 金 融 指数 ， 企 业 社 会 责任 报告 等 …… 网 站 的 内 容 要 及 时 更 新 ， 并 在 发 布 了 
新 消息 或 者 重大 消息 的 时 候 向 记者 们 发 送 电子 邮件 ， 以 维持 记者 们 对 于 企业 的 关注 程度 。 

最 后 ， 当 有 重大 消息 发 布 的 时 候 ， 记 者 通常 被 邀请 来 参加 新 闻 招 待 会 或 新 闻 发 布 早餐 会 。 因 
为 越 来 越 多 的 企业 和 品牌 与 记者 们 进行 联络 ， 所 以 举办 的 活动 一 定 要 保证 对 记者 有 足够 吸引 力 ， 
否则 是 不 会 有 人 来 参加 的 。 例 如 ， 可 以 选择 一 些 别 有 新 意 的 地 点 来 举办 会 议 ， 像 是 伦敦 的 大 英 博 
物 馆 ， 巴 黎 的 卢 浮 富 或 者 其 他 艺术 馆 。 同 理 ， 为 了 让 尽 可 能 多 的 记者 参 会 ， 还 要 精心 安排 一 条 吸 
引 人 的 会 议 旅行 线路 。 


博朗 (Braun) 品牌 的 记者 会 

吸引 妇女 杂志 记者 的 注意 力 是 件 非 常 困难 的 事 ， 因 为 他 们 经 常 被 各 种 各 样 的 产品 或 者 服 
务 商 联络 ,而且 贡 天 都 被 无 数 眼 花 毕 乱 的 信息 所 环绕 。 博朗 为 了 推出 Multiquick Advantage 搅 
拌 机 ， 不 得 不 接受 了 这 项 挑战 。 他 们 的 公关 计划 十 分 新 颖 和 大 胆 : 聘请 一 位 大 厨 ， 在 记者 的 
家 中 ， 当 场 为 他 们 准备 晚餐 。 在 晚餐 的 准备 过 程 中 ， 厨 师 展 示 了 这 种 搅拌 机 的 各 种 使 用 方法 ， 
并 介绍 了 如 何 使 用 各 种 附件 来 简化 食品 准备 过 程 。 这 次 活动 很 受 记 者 们 的 欢迎 一 一 大 约 共 举 
办 了 30 次 晚餐 会 ， 每 次 平均 4~6 个 客人 ， 平 均 成 本 约 为 每 次 人 民 币 3000 元 (305 欧元 ) 。 这 
次 活动 被 很 多 装潢 、 襄 钮 和 生活 杂志 刊登 ， 通 常 的 话 ， 要 花 大 价钱 才能 取得 这 样 的 履 盖 率 。 


1.3 公共 关系 技巧 


制定 公关 策略 时 ， 有 大 量 的 公共 关系 技巧 和 工具 可 以 使 用 。 
我 们 首先 要 讲 的 就 是 事件 公关 (Events) ， 其 目标 人 和 群 是 上 面 提 到 的 信息 中 介 (记者 和 意 
见 领袖 ) ， 当 然 ， 也 有 一 部 分 专门 针对 社会 公众 的 。 活 动 是 一 个 可 以 请 意见 领袖 和 记者 直接 作 


SOLE, 
为 听众 的 机 会 ， 而 且 感 兴趣 的 媒体 会 主动 发 布 相关 报道 ,产生 一 定 的 媒体 覆盖 ， 并 且 对 间接 
受众 (如 企业 员工 和 消费 者 ) 产生 影响 。 为 了 增强 活动 的 影响 和 吸引 力 ， 企 业 或 者 品牌 应 当 
邀请 ， 我 们 也 可 以 说 雇用 ,名 人 与 明星 来 助阵 。 但 要 注意 一 点 ,活动 的 目的 是 要 传达 一 定 的 
言 息 ， 一 定 不 能 让 活动 的 其 他 方面 “ 喧 宾 夺 主 ”。 知 名 体育 用 品 品 牌 彪马 (PUMA), WTR 
出 与 其 主要 竞争 对 手 耐 殉 (NIKE) 和 阿迪 达 斯 (Adidas) 的 差异 ， 选 择 了 公共 关系 作为 其 主 
宣传 手段 。 他 们 选择 了 意见 领袖 为 公关 活动 的 主要 目标 。 为 了 将 产品 深入 到 社区 中 ， 他 们 
系统 地 举办 了 一 系列 传播 活动 。 例 如 ， 在 继 Hi Yasuhiro Mihara 和 Neil Barret 为 其 设计 师 之 
后 ，PUMA 公司 又 启动 了 由 飞利浦 . 斯 达 克 (Philippe Starck) 设计 的 新 产品 系列 。 相 应 的 ， 
为 了 巩固 其 叛逆 的 品牌 形象 ，PUMA 公司 为 受 其 赞助 喀麦隆 足球 队 设计 了 一 款 极 为 特别 的 队 
服 (上 衣 和 短裤 连 成 一 体 ) 。 但 是 ， 此 举 引 起 了 国际 足 联 的 反对 ， 他 们 禁止 穿着 此 类 球衣 ， 并 
控告 PUMA 违反 了 国际 规定 。 此 案 引 起 了 很 多 国际 媒体 的 关注 ， 媒 体 兖 相 报道 ， 一 时 间 媒 体 
履 盖 率 大 幅 提高 。 

值得 注意 的 是 ,不 管 是 面向 专家 、 记 者 还 是 社会 公众 ， 开 放 内 部 运作 一 直 是 个 常用 工具 。 

在 进行 公共 关系 活动 之 前 ， 往 往 要 进行 一 定 的 市 场 调研 ， 以 此 来 确定 品牌 或 企业 传播 所 需 
要 依靠 的 基础 。 这 一 技巧 也 可 用 于 游说 ( 见 下 文 )， 以 助 于 加 强 信息 的 可 信和 度 。 比 如 AOL 推出 家 
长 控制 服务 的 时 候 ， 就 是 在 Wellcom 公司 的 协助 下 ,采取 这 种 策略 进行 推广 的 。 在 家 长 委员 会 的 
支持 下 ， 在 线 调 查 公司 Opinion Way 在 网 上 进行 了 一 次 民意 调研 。 其 主题 是 : 孩子 们 在 网 上 的 主 
要 活动 有 哪些 ?家 长 们 到 底 了 解 多 少 ? 该 项 调查 被 列 人 了 AOL 的 新 闻 稿 ， 共 有 31 家 媒体 对 此 进 
行 了 报道 ， 其 中 包括 8 家 电台 和 3 家 电视 台 。 

最 后 要 说 的 是 ， 公 关 通 常 依 赖 于 直接 传播 技术 。 例 如 : 信件 、 电 子 邮 件 及 各 种 刊物 ， 就 是 最 
常 使 用 的 几 种 媒介 。 在 公共 关系 活动 中 ， 系 统 化 地 使 用 直接 传播 技术 非常 必要 。 
1.4 评估 公共 关系 的 效果 

虽然 对 于 公共 关系 效果 的 评 佑 不 是 件 易 事 ， 但 是 并 不 是 完全 不 可 能 的 。 我 们 知道 影响 力 和 
形象 是 公共 关系 活动 的 首要 目标 ， 那 么 市 场 调研 (定性 /定量 ， 事 前 /事后 ) 就 显然 可 以 成 为 用 
来 评估 其 效率 的 一 种 方法 。 这 种 评估 有 助 于 查 明 特定 活动 对 品牌 /企业 知名 度 和 形象 造成 的 影 
响 ， 并 且 可 以 与 实现 定 下 的 目标 进行 较为 客观 的 比较 。 


品牌 : 活动 的 选择 

《蒙牛 酸 酸 乳 超级 女声 整合 传播 》 摘录 ， 普 纳 经 典 案 例 

蒙牛 集团 总 部 设 在 呼和浩特 市 和 林 格 尔 盛 乐 经 济 园 区 。 目 前 拥有 总 资产 近 40 亿 元 ， 员 工 
万 余人 。 开 发 的 产品 有 液态 奶 、 冰 湛 淋 、 奶 粉 及 奶 片 等 系列 100 多 个 品种 。 和 蒙牛 在 香港 联 交 所 
主板 上 市 ， 成 为 第 一 家 在 香港 上 市 的 中 国 大 陆 乳 制品 企业 。 
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2005 年 蒙牛 酸 酸 乳 与 湖南 卫视 进行 强 强 联合 ， 利 用 湖南 卫视 2004 年 新 推出 “超级 女声 ” 
的 节目 资源 ， 在 全 国 举办 “蒙牛 酸 酸 乳 超级 女声 比赛 ” ( 见 图 7.10) 必然 会 成 为 社会 关注 的 
热点 ， 特 别 是 “和 蒙牛 酸 酸 乳 ”的 主要 消费 者 ，12 ~24 岁 女 生 的 关注 。 

蒙牛 要 将 牛奶 饮料 变 为 时 尚 饮品 ， 和 借助 “超级 女声 ” 
这 个 “超级 时 尚 ”的 平台 ， 适 应 了 年 轻 人 对 时 尚 疯狂 追求 
的 时 势 ， 不 仅 将 高 附加 值 的 产品 有 效 地 推介 给 了 消费 者 ， 
同时 还 树立 了 鲜明 的 品牌 形象 。 据 调查 ， 在 举办 “超级 女 
声 ” 的 时 间 内 蒙牛 酸 酸 乳 的 销量 明显 优 于 同行 同类 产品 ， 
并 且 蒙 牛 其 他 产品 的 销量 也 有 一 定 上 浮 ， 很 好 地 起 到 了 以 
点 带 面 的 效果 。 

2004 年 蒙牛 酸 酸 乳 销售 额 只 有 7 亿 ，2005 年 蒙牛 计划 
向 市 场 投放 20 亿 袋 印 有 “2005 蒙牛 酸 酸 乳 超级 女声 ”的 产 
品 ， 销 售 额 至 少 在 20 亿 元 左右 。AC 尼尔森 的 调查 结果 表 图 7.10 蒙牛 酸 酸 乳 超级 女声 比赛 
明 ，2005 年 6 月 蒙牛 酸 酸 乳 在 广州 、 上 海 、 北 京 、 成 都 四 
城市 的 销量 超过 100 万 升 ， 是 去 年 同期 的 5 倍 ， 而 广州 地 区 的 变化 最 为 引 人 注 目 ， 在 “超级 女 
声 ” 开 始 前 后 销量 翻 了 一 番 。 


但 是 这 些 评 估 手 段 不 能 单独 使 用 ， 因 为 它们 没有 将 公共 关系 的 媒体 目标 考虑 进去 ， 比 如 产 
生 了 多 少 媒体 覆盖 率 。 与 广告 不 同 ,媒体 覆盖 率 保 证 了 企业 或 者 品牌 在 媒体 中 的 出 现 ， 并 且 不 需 
要 一 分 钱 的 开支 。 因 此 ， 计 算 媒 体 文章 发 表 数 量 和 引用 数量 是 必要 的 。 这 样 一 来 ， 就 可 以 通过 媒 
体 覆 盖 率 与 广告 空间 的 购买 量 的 比较 , 算出 此 次 活动 的 “效益 ”如 何 。 以 Thomas Marko & 
Associés 公司 促销 面粉 的 媒体 关系 活动 为 例 ， 我 们 来 具体 学 习 一 下 。2003 年 他 们 花费 了 1 万 6 千 
欧元 进行 公关 活动 ， 然 而 ， 他 们 获得 了 相当 于 60 万 欧元 的 媒体 覆盖 率 ， 其 组 成 结构 为 50% 的 
电视 ，11% 的 广播 ， 以 及 39% 的 出 版 物 。 这 种 评 佑 方式 ， 就 是 所 谓 的 “相等 广告 价值 (AVE: 
Advertising Value Equivalent)”。 到 今天 ， 尽 管 这 种 方法 备 受 指责 ， 但 还 是 被 广泛 应 用 。 实 际 上 ， 
AVE 在 比较 媒体 广告 与 公共 关系 的 时 候 ， 忽略 了 它们 其 实 是 两 种 不 同 传播 技术 的 事实 一 一 试问 ， 
如 何 将 某 个 电视 台 20 秒 的 黄金 时 间 广 告 与 男 外 一 个 台 播 出 的 新 闻 节 目 进 行 比较 呢 ? 为 了 更 加 准 
确 地 评估 ， 分 析 家 采用 与 系数 相 乘 的 方法 进行 计算 : 例如 一 分 钟 的 新 闻 ， 其 开销 会 被 乘 以 2 或 者 
3 的 系数 ， 因 为 它 的 实际 价值 要 高 于 一 个 简单 的 媒体 广告 。 

对 于 媒体 报道 内 容 的 分 析 ， 可 以 对 公共 关系 活动 的 质量 进行 检验 。 媒 体 覆 盖 的 质量 可 以 在 
新 闻 册 (Press Book) 中 进行 评估 ， 因 为 它 非常 详尽 地 收集 了 所 有 关于 公司 或 品牌 的 报道 。 
专家 们 曾 试图 改善 对 于 公共 关系 和 媒体 关系 行动 的 定性 评估 方法 。 因 此 ， 广 告 巨 头 TBWA 
提出 了 “媒体 关系 ”GRP (Gross Rating Point ， 总 收视 点 ) 的 概念 ， 并 以 之 作为 评估 媒体 关系 策 
咯 执行 质量 的 一 个 指标 。 这 是 媒体 广告 GRP ( 详 见 第 四 章 ) 延伸 出 来 的 一 个 应 用 ， 媒 体 覆 盖 率 
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与 宣传 反响 都 可 以 用 它 来 衡量 。 

现在 专家 们 正在 研究 可 以 适用 于 各 种 传播 方式 的 效果 评估 工具 。 在 实际 应 用 中 ， 以 危机 传 
播 为 例 ， 它 的 宗旨 就 是 尽量 减少 新 闻 在 媒体 中 的 覆盖 率 ， 与 其 他 种 类 的 传播 目标 截然 相反 。 因 
此 ， 必 须 制 订 新 的 手段 解决 各 个 传播 方式 效果 评估 的 问题 。 

站 在 客户 的 角度 ， 各 个 国家 对 于 衡量 公共 关系 效率 评测 的 趋势 也 是 各 不 相同 。 不 过 ， 在 大 多 
数 欧洲 国家 以 及 美国 的 顾问 公司 ， 主 要 是 评估 自己 达到 预期 沟通 目标 的 能 力 。 


2. 游说 


游说 的 概念 变 得 越 来 越 模糊 ， 并 且 应 用 越 来 越 广泛 。 但 实际 上 ， 其 原意 是 指出 于 企业 自身 需 
要 ， 为 了 改变 某 些 规定 ， 而 直接 面向 决策 人 和 立法 人 的 那些 传播 行为 。 游 说 (Lobbying) 这 个 词 
起 源 于 美国 国会 的 大 厅 (Lobby) ， 因 为 人 们 在 那里 组 织 进行 讨论 ， 期 望 以 之 影响 参议 院 和 众 议 
员 们 的 观点 ， 从 而 在 投票 时 获得 他 们 的 支持 。 我 们 只 要 看 一 眼 华盛顿 的 地 图 ， 就 能 了 解 到 北美 主 
要 公司 如 何 优化 他 们 的 影响 力战 略 了 。 游 说 顾问 公司 主要 都 是 集中 在 拥有 立法 权 和 行政 权 那 些 
人 所 在 的 建筑 周围 。 游 说 的 确 是 美国 文化 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 目 前 ， 已 有 大 约 4 万 人 从 事 游说 
这 项 职业 。 对 于 专业 游说 者 ， 他 们 有 很 多 必须 要 遵守 的 规定 。 在 欧洲 的 游说 活动 ， 目 前 集中 在 布 
鲁 塞 尔 ， 无 论 欧 洲 、 北 美 还 是 日 本 企业 ， 他 们 都 在 这 里 成 立 了 专门 的 部 门 。 他 们 选择 这 里 当然 不 
是 偶然 的 ， 因 为 欧盟 三 个 重要 的 机 构 当中 ， 有 两 个 位 于 布鲁塞尔 (欧盟 委员 会 、 欧 盟 部 长 理事 
会 ) ， 另 一 个 重要 机 构 欧洲 议会 在 布鲁塞尔 也 有 分 处 〈 全 体 议会 在 法 国 斯 特 拉 斯 堡 ) ， 所 以 布 鲁 
塞 尔 可 以 说 是 欧洲 的 “首都 ”。 

2.1 合法 游说 与 非法 游说 

a. 合法 或 “善意 ”游说 

虽然 游说 的 目的 是 修改 法 规 ， 使 之 有 利于 特定 组 织 ， 但 这 并 不 影响 其 合法 性 。 事 实 上 ， 如 果 
形成 的 新 法 律 符合 社会 公众 的 利益 ， 那 么 此 次 游说 行动 ， 不 但 能 提高 该 组 织 的 市 场 竞争 力 ， 而 且 
改善 了 “客户 /用 户 / 公 民 ” 的 生活 质量 。 下 面 是 几 个 合法 游说 的 例子 : 

。 汽车 零件 制造 商 为 修改 法 律 和 行业 标准 而 努力 ， 以 提高 汽车 安全 性 ; 

。 建筑 设备 制造 商 为 帮助 政府 修正 建筑 行业 标准 ， 旨 在 改善 房屋 的 安全 防火 ， 防 侵入 和 抢 
劫 ， 隔 声 、 隔 热 、 空 气流 通 等 特性 ; 

。 农产品 生产 商 修订 标准 ， 以 不 断 提高 产品 的 新 鲜 程 度 : 在 严格 的 温度 条 件 下 运输 ， 标 识 
更 短 的 最 佳 食用 期 以 保证 产品 的 “新 鲜 ”， 明 了 充分 的 生产 信息 (生产 的 时 间 和 地 点 ， 
生产 线 ……) ， 精 确 的 产品 内 容 信息 ; 

。 改进 航空 领域 的 行业 标准 : 飞行 安全 ， 地 面 安全 (BREL, FERE), KRE 
(空中 和 地 面 ) 。 
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b. 非法 或 “恶意 ”游说 

当 游 说 的 目的 是 出 于 个 人 的 利益 ， 而 不 是 社会 整体 利益 ,那么 它 当 然 就 不 再 是 合法 的 了 。 
表 7.2 介 绍 了 区 分 游说 的 方法 。 有 以 下 两 种 情况 : 

。 当 说 客 不 是 代表 一 个 组 织 或 企业 ， 而 仅仅 是 为 个 人 或 家 庭 捍卫 其 自身 财产 和 财政 利益 ; 

+ EN 个 企业 站 在 一 个 有 竺 商检 的 立场 之 上 ， 例 如 烟草 制造 商 长 期 试图 阻止 美 
国 在 公共 场合 禁止 吸烟 的 法 案 通 过 ,或 阻止 必须 在 包装 上 对 “吸烟 有 害 健 康 ” 进 行 明 研 
标示 的 法 案 T BI 2002 年 之 前 ， 3 家 北美 汽车 制造 商 使 用 自己 的 影响 力 阻止 通过 更 严格 
的 环保 标准 条 款 。 福 特 是 最 早 停止 这 种 做 法 的 公司 。 


表 7.2 区 分 游说 的 方法 


是 否 涉及 公众 利益 是 E 
游说 类 型 合法 非法 
游说 可 能 性 有 无 


2.2 游说 活动 的 目的 


游说 因 其 背后 主导 的 组 织 不 同 ， 其 目的 自然 也 各 不 相同 。 所 谓 组 织 可 以 是 一 个 宗教 社团 、 政 
治 少 数 派 ， 或 者 一 个 社会 文化 小 组 ， 或 者 其 他 类 型 社团 。 当 然 它 可 能 也 是 公司 ， 或 者 行业 协会 、 
专家 社团 ， 或 者 为 了 在 全 球 范围 内 保护 共同 利益 的 国家 联盟 。 

a. 宗教 组 织 的 几 个 主要 目标 

。 伊斯兰 教 的 宗教 协会 设法 说 服 市 长 增加 清真 寺 的 数量 ， 以 便 更 多 的 穆斯林 可 以 进入 进行 

祷告 ; 

。 基督 教 社 区 设法 证 明基 督 教 是 当前 欧洲 国家 的 共同 宗教 和 基础 ， 并 试图 将 其 插入 到 欧洲 

完 法 之 中 。 
b. 贸易 组 织 的 几 个 主要 目标 
能 源 消 耗 在 技术 标准 上 的 改变 ， 如 汽车 和 电 融 制造 商 ，; 

。 住房 安全 在 技术 标准 上 的 改变 (电气 安全 ， 家 庭 安 全 ， 卫 生 间 标准 

e 特定 产品 在 进口 限额 上 的 变化 ; 

。 在 社会 领域 的 变化 : 工作 时 间 的 灵活 性 ， 特 定 产业 的 增值 税率 (VAT) 。 

ce 非 营 利 性 组 织 的 几 个 主要 目标 

游说 的 主题 主要 赎 绕 对 肢体 残障 人 士 的 关爱 . 

Go ae 采取 一 项 积极 有 效 的 活动 一 一 一 系列 为 残障 人 士 提 供 方便 的 措施 ，; 

。 对 公用 建筑 的 技术 标准 进行 修订 ， 增 加 必要 设施 方便 使 用 轮椅 的 市 民 进入 一 一 在 大 量 

a 剧院 、 电 影院 等 ) ; 

。 在 市 中 心 或 购物 中 心 ， 为 残障 人 士 设立 专门 的 停车 场 ; 

eo 因为 残障 会 导致 额外 开支 ， 因 此 呼吁 为 他 们 降 税 。 


— 
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根据 游说 的 不 同类 型 ， 按 照 其 合法 性 可 以 进行 排序 ， 见 表 7. 3。 
表 7.3 游说 社会 合法 性 排序 表 
社会 合法 性 社会 关注 度 范 例 
。 大 众 医疗 ， 癌症 ， 艾 滋 病 …… 
最 全 部 
a j 。 残 疾 ( 生理， 精神 ……) 
。 公 路 安全 
强 大 部 分 。 建 筑 和 住房 安全 
。 体 育 休闲 设施 以 及 节日 
。 按 下 列 条件 划 分 的 小 众 团体 
o 信仰 
中 等 少 部 分 o 文化 
o 性 取向 
o 年 龄 
。 修 正 区 域 法 规 
无 个 体 。 通 过 施加 影响 ， 获 取 新 的 商业 机 会 
。 修 正 税法 


2.3 ”商业 游说 技巧 


游说 是 公司 策略 的 一 部 分 ， 并 且 同 样 依赖 于 公司 董事 会 。 虽 然 可 以 对 公司 运作 的 法 律 和 经 
济 框架 产生 影响 ， 但 它 还 是 包含 在 公司 的 传播 策略 之 内 的 一 部 分 。 因 此 制定 的 游说 策略 必须 符 
合 公司 的 整体 策略 。 

游说 的 策略 共 分 5 步 : 

。 首先 由 董事 会 制定 游说 活动 的 目标 ; 其 目标 可 以 是 对 一 项 法 律 提 案 施加 影响 ， 也 可 以 是 

表达 对 于 某 项 国家 措施 的 不 满 ， 还 可 以 是 争取 对 某 些 法 律 条 款 进 行 修订 ， 同 样 也 可 以 是 
为 了 利用 影响 力 来 争取 某 个 项 目 …… 

。 根据 游说 主题 甄别 游说 的 目标 和 相关 利益 主体 (Stakeholders); 目标 可 以 分 为 两 类 : 一 类 
是 政府 机 构 ， 男 外 一 类 则 是 非 政府 机 构 。 为 了 准确 地 选择 目标 ， 那 就 要 求 对 各 类 管理 机 
构 和 组 织 的 决策 过 程 有 尽 可 能 详尽 的 了 解 。 例 如 ， 在 法 国 对 于 分 权 法 的 投票 ， 就 引发 了 
很 多 针对 新 成 立 的 决策 中 心 而 组 织 的 地 方 性 游说 活动 。 

。 为 了 制定 合理 的 游说 活动 进度 表 ， 除 了 为 选 定 目标 选择 合适 的 游说 技巧 ， 还 要 考虑 到 预 
算 和 游说 计划 。 

。 由 公司 内 部 员工 和 从 公司 外 聘用 的 顾问 一 起 ， 按 照 制定 好 的 进度 表 ， 逐 步 实 施 公司 的 游 
说 计划 。 

。 由 公司 董事 会 (最 好 还 有 一 名 来 自 公 司 外 部 的 审核 人 员 )， 对 表现 进行 评估 并 对 游说 策略 

进行 审核 。 
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一 个 完整 的 游说 策略 必须 包含 一 个 合法 的 监控 系统 ， 以 便 在 产生 新 的 风险 时 ， 可 以 对 利益 
相关 人 进行 及 时 的 通知 。 这 个 监控 系统 ， 既 可 以 由 公司 本 身 进 行 操 作 ， 也 可 以 聘用 一 个 专门 的 顾 
问 公 司 。 它 是 游说 战略 的 一 个 重要 元 素 。 

游说 的 战略 不 但 要 依靠 传统 沟通 方法 (广告 ,媒体 关系 ,新 闻 稿 ， 公 共 关 系 ， 事件 沟 
通 ……) 还 要 依赖 一 些 更 加 专业 的 方法 。 普 通 游 说 的 技术 可 以 被 划分 成 两 类 . 

。 帮助 公司 与 隶属 于 某 个 政治 团体 或 者 民间 机 构 的 个 人 进行 直接 沟通 的 方法 。 这 种 接触 既 

可 以 是 一 次 正式 的 会 议 ， 也 可 以 是 一 种 非 正式 的 会 面 ; 既 可 以 通过 电话 ， 也 可 以 通过 私 
人 信件 。 游 说 者 必须 提供 关于 这 个 议题 的 详尽 文档 ， 来 阐述 自己 的 论据 。 在 见面 后 ， 这 
份 文档 应 该 系统 地 交 给 或 者 邮寄 给 被 游说 的 目标 。 选 择 恰当 的 联系 人 对 于 使 用 这 个 技巧 
来 说 ， 非 常 重要 。 同 时 ， 游 说 者 还 必须 注意 论据 、 行 动 以 及 实际 问题 三 方面 的 均衡 。 直 
接 游 说 的 效果 取决 于 游说 者 的 经 验 、 他 们 的 社交 网 络 以 及 他 们 与 政治 和 意见 领袖 的 关系 。 

。 通过 中 介 ， 间 接 向 目标 传达 自己 信息 的 间接 沟通 方法 。 这 种 方法 有 两 种 核心 使 命 : 一 种 

是 通知 目标 ， 另 外 一 种 则 是 影响 目标 ， 特 别 是 通过 某 些 团体 向 目标 施加 压力 。 下 面 是 现 
在 应 用 比较 广泛 的 几 种 方法 : 
一 一 创建 一 个 行业 协会 ， 可 以 将 同一 个 领域 内 的 公司 或 者 面临 同样 问题 的 公司 聚集 到 一 起 。 
这 种 专业 组 织 所 拥有 的 可 信和 度 不 是 一 个 单独 的 公司 所 能 企及 的 。 实 际 上 ， 任 何 一 家 公 
司 都 不 可 能 独自 成 为 某 一 行业 或 者 领域 的 代言 人 ， 因 为 他 们 都 有 自己 的 局 限 性 。 
使 用 研究 数据 来 支持 行业 协会 的 观点 。 进 行 这 项 研究 的 组 织 必须 具有 极 高 的 可 信 度 ， 
这 样 就 可 以 避免 针对 数据 真实 性 的 质疑 。 
一 一 建立 用 户 协会 的 目的 与 行业 协会 基本 相同 ， 主 要 是 为 了 表明 公司 进行 游说 的 本 意 不 
仅仅 为 了 保护 自身 的 利益 ， 而 是 综合 了 来 自 各 个 方面 的 意见 〈 因 此 代表 的 是 公共 利 

A) o 

一 一 组 织 媒体 关系 宣传 活动 : 举例 来 说 ， 法 国 国家 建设 部 经 常 组 织 关于 高 速 公 路 重要 性 
的 宣传 活动 。 在 这 种 情况 下 ， 通 常 采用 传统 传播 技术 : 在 相关 出 版 物 上 购买 版 面 ， 
公共 关系 和 媒体 关系 行为 等 。 

一 一 开展 公共 关系 活动 ， 例 如 组 织 政府 官员 和 新 闻 记 者 参观 工厂 ， 或 者 举办 技术 论坛 等 。 
采取 游说 活动 的 企业 或 者 团体 ， 必 须要 对 其 组 织 结构 有 所 考虑 。 选 择 共有 三 种 : 

。 第 一 个 是 在 公司 或 团体 内 创建 一 个 专门 的 机 构 。 这 种 方式 的 主要 优点 是 团队 的 效率 ， 并 
且 他 们 对 所 要 处 理 的 问题 、 行 业 以 及 所 处 的 具体 环境 有 全 面 的 了 解 。 然 而 另 一 方面 ， 这 
样 的 结构 开销 非常 高 ， 并 且 难 以 动员 其 他 利益 相关 人 。 而 且 这 个 组 织 模型 可 能 导致 游说 
部 门 与 其 他 部 门 之 间 产 生 摩擦 。 

。 公司 可 以 将 其 游说 活动 外 包 给 咨询 公司 或 相关 从 业者 。 在 这 种 情况 下 ， 可 以 从 游说 行业 
的 正规 专业 组 织 提供 的 名 单 中 选择 合适 的 咨询 公司 。 这 种 方式 开销 相对 较 低 ， 并 且 还 能 
得 到 选 定 游说 者 的 人 际 关系 网 的 支持 。 不 过 也 存在 一 定 的 风险 ， 比 如 公司 对 顾问 的 制约 
能 力 不 够 强 。 


fi 
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。 最 后 一 个 选择 是 ， 混 合 使 用 上 面 提 到 的 两 种 方法 。 在 选 定 的 咨询 公司 里 面 驻 派 企业 代表 ， 
双方 共同 执行 游说 计划 。 这 种 方法 现在 被 大 多 数 公司 所 采用 ， 因 为 其 集中 了 以 上 两 种 方 
式 的 优点 ， 而 不 存在 上 面 提 到 的 缺点 。 
为 了 进行 有 效 的 游说 ， 游 说 者 必须 对 于 政治 、 经 济 以 及 法 律 框 架 有 着 
的 主题 ， 要 精确 地 进行 干预 并 准确 地 选择 相关 联系 人 是 非常 重要 的 。 
另外 ， 游 说 者 必须 能 够 向 相关 利益 人 提供 高 质量 的 、 全 面 的 资讯 ， 还 要 将 游说 主题 对 于 企业 
和 公众 的 影响 同时 纳入 考虑 范围 。 
一 个 专业 游说 者 必须 创建 和 维护 一 个 有 政治 影响 力 的 人 际 关 系 网 络 〈 要 注意 网 络 的 平衡 ， 
过 于 深入 地 与 某 个 方面 进行 交往 ， 可 能 会 伤害 与 其 他 方面 的 交往 ) 。 当 然 ， 这 些 关系 必须 建立 在 
道德 框架 之 内 ， 决 不 能 通过 贿赂 去 打动 决策 人 。 
对 游说 活动 成 果 的 评估 ， 需 要 公司 或 者 团体 对 其 游说 目的 进行 恰当 的 定义 ,否则 就 无 法 进 
行 评价 。 这 就 需要 在 启动 游说 计划 之 前 ， 就 要 进行 一 番 细 致 的 工作 。 
专业 团体 和 企业 是 游说 活动 的 主要 参与 者 。 他 们 既 可 以 独自 准备 游说 策略 ， 也 可 以 联合 一 
个 或 几 个 竞争 者 共同 准备 。 有 些 公 司 或 专业 团体 将 其 游说 活动 外 包 给 咨询 公司 ， 但 是 多 数 公司 
的 游说 活动 是 由 公司 高 层 进行 管理 的 ， 在 高 科技 领域 尤为 明显 。 游 说 活动 的 范围 则 主要 取决 于 
相关 利益 者 的 数量 。 表 7. 4 为 商业 游说 分 类 图 。 
表 7.4 ”商业 游说 分 类 图 
组 织 类 型 影响 范围 


的 知识 。 根 据 游说 


Sy 
I 


跨国 公司 
-联想 集团 
-华为 
-中 兴 通 计 
-波音 / 空 客 
-海尔 集团 
-施耐德 电气 

- 戴 姆 勒 - 克莱斯勒 

法 国标 致 雪铁龙 集团 
-法 国 阿 海 球 (Areva) 核电 集团 
法 
苏 


全 球 


法 国道 达尔 石油 集团 (Total) 
-苏伊士 
专业 机 构 

-建筑 家 协会 

-法 国航 空 航天 工业 集团 (GIFAS) 国家 /地 
-汽车 制造 商 协会 
-律师 协会 ， 医 药 协会 …… 
土 企业 和 中 小 型 企业 国家 /当地 


区 


A 


本 
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只 要 游说 的 目标 代表 的 是 公众 意愿 ， 那 么 就 是 合法 的 、 职 业 的 。 
2.4 双重 互补 的 对 象 ; 专家 和 议员 


a 专家 

在 发 达 国 家 ， 特 别 是 在 欧洲 ， 通 常 在 建筑 、 航 空 、 汽 车 和 信息 领域 的 高 级 官员 都 有 很 强 的 学 
背景 。 在 医疗 制药 领域 ， 高 级 官员 来 自 于 药剂 师 或 医师 。 

在 与 权威 部 门 中 的 相关 专家 会 面 之 前 ， 要 整理 出 一 份 详细 的 报告 。 这 种 准备 工作 要 求 负 责 
研发 工作 的 市 场 部 门 的 全 力 投 入 。 这 个 过 程 与 项 目 营 销 十 分 相似 一 一 对 当前 情况 进行 分 析 评 估 
可 以 帮助 辨识 现 有 的 不 足 : 事故 伤亡， 失误 ， 环 境 影 响 …… 

报告 中 提供 的 研究 数据 和 引用 数据 必须 客观 真实 ， 并 且 要 由 一 个 第 三 方 组 织 进行 认证 。 要 
提供 足够 的 证 据 来 证 明 游 说 所 阐述 问题 的 必要 性 ， 并 且 必 须 逐 步 地 提供 公司 或 组 织 所 倡导 的 其 
他 选择 。 必 须 由 第 三 方 的 专家 对 即将 被 启用 的 新 法 律 或 者 新 设备 所 带 来 的 影响 进行 评估 。 研 究 
结果 会 以 一 种 建设 性 的 方式 提交 给 有 关 当 局 。 如 果 一 切 顺利 ， 那么 相关 的 负责 人 会 对 项 目 提供 
支持 ， 并 且 同 意 将 他 们 的 名 字 写 在 提案 之 上 。 在 这 种 情况 下 ， 游 说 活动 可 以 说 已 经 基本 完成 了 。 

下 面 是 几 个 发 生 在 欧洲 的 案例 : 

o 在 20 世纪 80 年代， 法 国 玻璃 企业 与 塑料 制品 企业 进行 了 一 次 成 功 的 联合 游说 ,现在 所 

有 的 饮用 水 包装 必须 是 透明 的 。 虽 然 纸 盒 包 装 在 欧盟 其 他 国家 十 分 常用 ， 但 在 法 国 利 乐 
W (Tetra Pak) 之 类 的 纸 质 包 装 生产 商 被 彻底 地 压制 了 。 

。 在 德国 ， 当 地 的 酿酒 商 发 起 了 一 次 法 律 投 票 ， 旨 在 禁止 在 桶 酿 啤酒 的 生产 过 程 中 使 用 非 
德国 产 的 醇 母 。 游 说 是 保护 本 地 厂商 免 受 外 国 竞争 者 的 威胁 的 一 个 很 有 效 的 手段 。 在 这 
个 案例 中 ， 主 要 是 针对 来 自 和 荷兰 和 法 国 的 竞争 者 。 

e 法 国 乳 制品 的 领军 品牌 康 迪 亚 (CANDIA) AIT SEM) (Lactel) 组 织 了 一 个 旨 在 缩短 最 
佳 饮用 日 期 的 活动 ， 其 宣称 的 目标 是 为 了 保护 饮品 中 维生素 的 含量 。 这 个 决定 加 速 了 这 
类 产品 的 消耗 周期 ， 并 帮助 品牌 在 这 个 高 度 竞争 的 市 场 环 境 中 占据 了 较为 有 利 的 位 置 。 

b. 议员 

不 幸 的 是 ， 在 很 多 时 候 ， 政 府 会 选择 进一步 对 议题 进行 研究 而 不 将 提案 交 给 议员 们 进行 讨 
论 。 在 这 种 情况 下 ， 当 议员 对 于 提案 有 着 强烈 反对 ， 或 者 公司 确信 自己 的 行为 合法 正当 的 时 候 ， 
那么 就 可 以 与 三 个 具有 潜在 影响 力 的 团体 进行 联系 ， 即 : 议员 、 媒 体 和 相关 公民 团体 。 在 与 议员 
联系 的 时 候 ， 首 先 要 对 他 们 进行 一 次 适当 的 筛选 。 例 如 ， 议 会 在 公路 安全 或 核子 能 源 方面 设 有 特 
别 委员 会 。 在 这 种 情况 下 ， 必 须 优先 联络 这 些 委员 会 的 成 员 ， 有 时 候 他 们 的 重要 性 甚至 比 政府 主 
管 还 要 高 。 

有 的 时 候 ， 议 员 可 能 对 于 某 项 议案 并 不 热心 ， 甚 至 会 因为 不 愿 承 担 法 案 带 来 的 附加 工作 量 
而 不 满 。 这 时 就 需要 运用 媒体 来 施加 一 定 的 压力 : 游说 者 向 政府 官员 声明 由 于 提案 一 直 没 有 结 
果 ， 他 们 的 公司 也 许 会 被 迫 将 研究 报告 和 相关 问题 提供 给 专业 领域 的 新 闻 记 者 ， 甚 至 可 能 只 是 
普通 的 媒体 记者 。 一 旦 实施 了 媒体 施 压 的 计划 ， 公 民团 体 便 可 能 作为 加 速 政府 工作 流程 的 一 根 
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强 有 力 的 杠杆 。 

还 有 些 时 候 ， 如 果 议员 本 身 就 在 核电 行业 或 者 航空 航天 公司 的 总 部 工作 ， 那么 他 们 就 是 企 
业 必 须 联络 的 对 象 。 当 然 ， 对 于 议员 的 选择 还 可 以 使 用 其 他 标准 ， 比 如 他 们 在 论文 或 者 图 书 中 阅 
述 的 关于 特定 问题 的 观点 。 议 员 的 学 术 背 景 ， 如 自学 成 才 、 医 学 博士 或 者 工程 师 ， 同 样 可 以 帮助 
企业 来 精确 定义 游说 活动 的 核心 对 象 。 

针对 专家 和 议员 的 游说 活动 通常 同步 进行 ， 这 种 组 合 游说 的 方法 可 以 极 大 地 提高 游说 的 成 功率 。 


游说 案例 

(1) 哥 拉 斯 公司 一 一 土木 工程 类 公司 

哥 拉 斯 研制 出 了 一 种 称 为 Colsoft 的 路 面 ， 使 用 这 种 路 面 能 降低 车 辆 产生 的 骂 声 。 在 与 巴 
黎 市 议员 商讨 后 ， 他 们 达成 一 项 协议 ， 在 2 条 主干 道上 铺设 了 这 种 新 的 路 面 。 在 铺设 之 前 ， 附 
近 的 居民 就 得 到 了 通知 ， 在 2 个 月 之 后 ， 将 对 他 们 进行 问卷 调查 ， 以 评估 他 们 对 于 这 种 新 路 面 
的 看 法 。 结 果 超 过 80% 的 受 访 居民 认为 噪声 污染 的 确 减 少 了 。 哥 拉 斯 公司 向 市 议员 提供 了 这 
个 不 俗 的 成 绩 ， 和 希望 巴黎 其 他 街道 能 够 普及 这 种 路 面 。 为 了 获得 新 的 商机 ， 这 次 游说 活动 使 
用 了 2 步 式 的 组 织 方式 ( 见 图 7.11) 。 


顺 流 游说 ， 用 试验 
上 ， 对 新 材料 进行 满意 程度 结果 说 话 ， 争 取得 
测试 到 新 的 机 会 


逆流 游说 ， 使 得 斌 在 选 定 的 2 条 街道 调查 附近 居民 的 


验 得 以 顺利 进行 


图 7.11 哥 拉 斯 公司 的 成 功 ， 完 全 得 益 于 这 个 2 步 式 的 游说 活动 


(2) 阿 雷 瓦 核电 集团 公司 一 一 全 球 领先 的 核电 供应 商 

多 年 来 阿 雷 瓦 核电 集团 公司 举办 过 多 次 “善意 ”的 游说 活动 ， 期 望 促进 核能 在 法 国 的 使 
用 ， 并 对 环境 主义 者 及 其 他 反对 核能 的 团体 进行 游说 活动 。 其 对 象 锁 定 了 3 个 目标 人 群 : 

。 在 国会 中 的 能 源 委 员 会 成 员 ; 

e 那些 来 自 会 受 核电 厂 影 响 的 地 区 的 议员 ; 

© 其 他 议员 。 

针对 不 同 的 目标 人 群 ， 开 发 使 用 特定 的 传播 工具 。 最 相关 的 议员 将 被 邀请 对 法 国 和 其 他 
国家 核电 站 的 技术 、 流 程 和 安全 性 进行 比较 。 部 分 核心 对 象 ， 甚 至 会 被 邀请 去 切 尔 诺 贝 利 核 
电站 以 便 深入 了 解 那 次 事故 产生 的 具体 原因 。 其 他 相关 议员 将 得 到 一 份 详细 的 报告 。 这 份 报 
告 通过 列举 事实 并 使 用 通俗 易 懂 的 语言 ， 向 他 们 介绍 建设 核电 站 的 理由 和 优点 。 

在 对 议员 进行 游说 的 同时 ， 他 们 还 联合 EDF (法 国电 力 公司 ) 组 织 公共 关系 活动 。 大 量 
市 民 和 学 生 应 邀 前 往 法 国 发 电厂 进行 参观 。 正 是 靠 着 这 种 透明 的 方式 ， 阿 雷 瓦 核 电 集团 公司 
向 公众 宣传 核电 ， 扩 大 影响 。 

与 往常 相同 ， 调 查 问 卷 在 受 影 响 区 域 的 居民 当中 举行 。 调 研 结果 显示 ， 绝 大 部 分 居民 对 
于 核电 表示 信任 并 接受 。 这 种 结果 给 予 了 议员 们 更 大 的 信心 ， 因 为 其 体现 了 他 们 的 选民 在 电 
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力 供应 问题 上 所 给 予 的 支持 。 

(3) 在 美国 的 空中 客车 

在 美国 ， 欧 洲 空 中 客车 公司 必须 定期 进行 游说 ， 以 
制衡 波音 和 其 他 航空 公司 的 活动 。 为 了 A320 单 通道 系 
列 客机 的 发 布 ， 空 客 组 织 了 大 量 传播 活动 。 通 过 这 些 活 
动 ， 他 们 向 机 场 附近 的 居民 以 及 环境 保护 组 织 展示 了 这 
款 新 机 型 与 现役 机 型 相 比 在 减少 骂 声 污染 等 方面 所 做 的 
巨大 改进 ( 见 图 7.12)。 

另外 一 项 宣传 (在 企业 级 的 范围 内 ) 着 重 强调 在 北 
美 范围 内 与 承包 商 建 立 的 工业 合作 关系 ， 其 中 包含 了 数 
百 万 美元 的 投资 。 他 们 使 用 一 张 美国 地 图 给 人 以 强烈 的 
视觉 冲击 ， 与 空 客 合作 的 800 多 家 承包 商 的 雇员 遍布 了 
美国 40 个 州 〈 见 图 7.13) 。 空 客 在 很 大 程度 上 促进 了 美 
国 工业 的 就 业 环 境 。 

因而 ， 游 说 活动 的 目标 之 一 ， 就 是 通过 展示 公司 与 
美国 社会 的 融合 程度 ， 并 上 暗示 自己 是 美国 的 合作 伙伴 ， 
来 打破 保护 主义 对 公司 发 展 的 影响 。 

The “Airbus States of America” 


图 7.12 “环境 保护 ”: 空中 
客车 对 环境 的 承诺 
来 源 : 空中 客车 公司 


New Hampshire 
Massachusetts 
Rhode Island 
Connecticut 

New Jersey 
Delaware 

District of Colombia 


Maryland 


Some 800 companies in 40 States supply 
the Airbus production system 


47.13 空 客 遍布 美国 40 个 州 
来 源 : 空中 客车 


与 此 同时 ， 波 音 也 在 欧洲 使 用 金融 刊物 开展 了 大 众 传媒 宣传 活动 。 他 们 使 用 图 表 展 示 了 
为 美国 飞机 制造 商工 作 的 承包 商 雇用 了 大 量 的 欧洲 员工 。 


和 


人 AI74A 五 维 传播 


y 


2.5 游说 活动 的 风险 和 限制 


只 要 不 去 侵犯 公众 利益 ， 那 么 在 道德 上 就 是 安全 的 。 因 此 ， 游 说 活动 的 首要 风险 就 是 法 律 。 


a. 缺乏 相关 的 科学 知识 
当前 关于 转基因 作物 的 争论 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 一 方面 ， 如 果 最 终 转基因 作物 被 证 明 对 
健康 有 人 危害 的 作用 ， 那 么 现在 欧洲 公众 基于 防 患 未 然 的 心理 将 之 拒 以 千里 的 做 法 就 是 正确 的 。 


同时 ， 种 子供 


应 商 所 做 的 游说 活动 也 将 对 他 们 自身 产生 负面 的 影响 。 而 另 一 方面 ， 欧 洲 农 业 公司 


将 会 落后 于 他 们 的 美国 竞争 者 ， 并 且 欧 洲 人 将 会 对 自己 的 游说 活动 没有 对 促进 全 球 化 经 济 产生 
应 有 的 作用 而 感到 遗憾 。 

如 同 那 些 宣称 能 够 治愈 癌症 、 艾 滋 病 或 者 基因 疾病 的 治疗 方案 ， 他 们 就 是 处 于 科学 知识 包 
边缘 。 因 为 缺乏 足够 的 证 明 ， 所 以 他 们 游说 活动 的 合法 性 就 经 常 遭 到 公开 质疑 。 


b. 评判 游说 合理 性 的 依据 通常 都 很 主观 
虽然 说 可 以 根据 是 否 符合 公众 的 利益 为 标准 去 衡量 游说 活动 的 合法 性 ， 但 是 从 不 同 角度 去 


看 待 同 一 件 事 ， 得 出 的 结果 就 可 能 会 完全 不 同 。 举 例 来 说 ， 如 果 我 们 将 注意 力 放 在 乡村 二 级 公路 
上 增加 转角 数量 这 件 事 上 ， 我 们 可 以 推测 这 是 一 次 游说 活动 的 成 果 ， 那么 对 此 次 游说 活动 的 合 
理性 判定 就 可 以 大 相 径 庭 : 


。 合理 : 


设 转 角 也 为 当地 创造 了 商业 机 会 和 就 业 市 场 。 


数据 证 明 转 角 可 以 减少 交通 事故 的 数量 。 此 外 ,除了 可 以 增进 交通 安全 之 外 ， 铺 


。 不 合理 : 增加 转角 会 极 大 地 增加 地 方 政府 的 预算 开支 ， 然 而 在 乡村 ， 交 通 并 不 十 分 繁忙 。 
税收 压力 增高 ， 实 施 改造 道路 工程 的 公司 属性 都 是 导致 游说 合理 性 降低 的 原因 。 当 实施 
工程 的 是 一 个 家 族 企业 ， 而 非 跨 国 公司 的 时 候 ， 其 游说 合理 性 将 受到 更 大 的 质疑 。 


Dr EH E 
围绕 这 个 主题 的 游说 活动 ， 就 是 男 一 个 主观 判断 合理 性 的 例子 。 根 据 不 同 的 购买 者 ， 武 器 销售 的 


， 尽 管 批评 的 声浪 不 断 ， 但 是 站 在 研发 以 及 就 业 的 角度 ， 则 拥有 很 高 的 商业 价值 。 


合法 性 程度 也 不 尽 相 同 。 当 武器 购买 者 是 一 个 合法 的 主权 国家 ， 那 么 这 次 的 武器 交易 也 便 是 合 
法 的 ; 假如 购买 武器 的 一 方 是 铠 怖 分 子 ， 那么 销售 行为 就 是 非法 的 。 
e 公私 不 分 而 引发 的 风险 


作为 一 家 知名 公司 ， 如 果 从 其 主要 客户 之 中 雇佣 管理 层 人 员 和 工程 师 ， 尤 其 是 当 一 个 全 国 
性 企业 雇佣 前 政府 人 员 的 时 候 ， 那 么 将 会 使 他 的 游说 活动 莹 上 一 层 上 暧昧 的 阴影 。 在 法 国电 信和 


法 国电 力 公司 还 曾 是 国有 企业 的 时 候 ， 此 类 事件 不 断 发 生 。 事 实 上 ， 他 们 公司 的 高 层 大 都 来 自 同 
一 所 著名 的 工程 师 学 校 ， 并 且 这 种 趋势 还 有 人 鳄 演 愈 烈 之 势 。 在 美国 也 发 生 过 同样 的 事 ， 波 音 公 司 
曾经 招聘 过 在 五 角 大 楼 工作 过 的 人 去 做 他 的 军用 飞机 采购 经 理 。 这 件 事 就 引发 了 一 场 法 律 诉讼 。 


在 发 达 国 家 ， 


这 种 形式 的 游说 活动 正在 逐渐 消失 。 


d. 为 军事 冲突 后 的 重建 工作 而 进行 的 游说 
单 就 游说 方面 来 说 ， 法 国 一 直 落 后 于 美国 。1992 年 波 黑 战争 ， 法 国 的 弱势 终于 被 体现 了 出 
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来 。 尽 管 法 国 投入 了 很 多 的 人 力 和 物力 ， 并 且 遭 受 了 严重 的 伤亡 ， 但 在 波斯 尼 亚 的 重建 工作 中 只 拿 
到 了 很 小 的 市 场 份 括 。 这 是 法 国政 府 遭 遇 的 惨痛 教训 。 尽 管 总 统 和 总 理 来 自 对 立 的 政和 党， 但 他 们 必 
须 合 作 处 理 这 次 的 事件 。 他 们 建立 了 军民 合作 (Action Civilo- Militaire, ACM) 的 职能 部 门 ， 以 在 
公众 与 军队 问题 上 起 到 桥梁 的 作用 。ACM 的 工作 人 员 ， 通 常 既 为 私人 企业 的 员工 也 是 预备 役 军官 。 
这 意味 着 ， 在 发 生 战 争 的 时 候 ， 这 些 人 员 就 要 立即 加 入 军队 。 在 科索沃 战争 接近 尾声 的 时 候 ， 每 当 
一 个 地 区 被 平复 ， 高 级 军官 就 负责 联系 当地 的 官员 ， 和 希望 能 够 帮助 他 们 重建 当地 的 水 电网 络 。 这 个 
时 候 ，ACM 的 人 员 就 是 法 国 公司 驻 当 地 的 代表 。 施 耐 德 电气 和 威 立 雅 公 司 就 是 利用 这 种 手段 记得 
了 不 少 的 生意 。 在 战争 环境 中 ， 这 种 行为 是 完全 合理 的 ， 因 为 它 并 不 受 维和 国家 的 操控 。 不 过 在 第 
二 次 海湾 战争 的 时 候 ， 哈 利 博 石油 公司 (Hallibruton) 的 行为 就 不 是 那么 “光彩 ”了 。 

e. 游说 急需 建立 适当 的 职业 道德 

对 于 一 家 负责 任 的 公司 ， 他 们 所 有 的 行为 都 是 从 长 远 考 虑 的 ， 所 以 他 们 对 自己 的 形象 十 分 
在 意 。 通 常 条 件 下 ， 他 们 会 严格 遵守 自己 的 道德 底线 〈 详 见 第 十 二 章 ) 。 相 反 的 ， 专 业 的 代理 公 
司 或 者 咨询 公司 他们 是 以 蔡 顾 客 完成 短期 的 任务 为 目标 的 ， 所 以 经 常会 做 出 一 些 品格 低下 的 
事情 。 就 是 他 们 的 那些 行为 ， 给 游说 活动 抹 了 黑 。“ 佳 酿 、 美 女 和 金钱 ”也 因 他 们 成 了 游说 的 代 
名 词 。 为 了 整顿 行业 风气 ， 使 其 更 加 专业 ， 国 家 游说 协会 建立 了 行业 道德 体系 。 

时 至 今日 ， 游 说 在 人 们 的 观念 中 再 也 不 是 当初 那 种 依靠 贪污 和 腐败 来 打动 官员 的 下 作 行 为 
了 。 现 在 的 游说 已 经 成 为 基于 公众 利益 ， 以 商业 目标 为 动机 ， 去 推动 公司 项 目 进程 的 合法 手段 。 


公共 关系 、 媒 体 关 系 和 游说 是 企业 或 者 组 织 的 最 为 重要 的 三 个 传播 工具 。 它 们 开拓 了 管 
理科 学 里 面 的 一 个 新 的 研究 领域 。 公 共 关 系 的 本 质 目 标 就 是 增进 企业 的 影响 力 并 改善 企业 形 
象 。 在 企业 、 人 金融 、 内 部 、 市 场 或 者 危机 传播 过 程 中 ， 作 为 最 适用 的 传播 工具 ， 它 们 主要 
向 两 类 目标 人 群 : 传播 计划 规定 的 直接 目标 ， 以 及 以 舆论 领袖 和 新 闻 工 作者 为 代表 的 信息 中 
介 。 通 常 来 说 ， 举 办 一 个 事件 ， 是 为 了 特定 的 某 个 场合 或 者 某 类 传播 对 象 。 如 同 其 他 传播 技 
术 一 样 ， 公 共 关 系 活 动 也 必须 能 够 被 衡量 。 
游说 活动 在 美国 已 经 进行 了 很 多 年 了 ， 但 是 在 欧洲 却 仅 有 大 约 15 年 的 历史 。 不 过 ， 欧 洲 说 客 已 
经 证 明了 游说 不 再 是 基于 贿赂 或 私人 关系 这 种 低级 层面 的 公关 技巧 。 随 着 传播 技术 的 不 断 发 展 ， 游 
说 已 经 成 为 一 个 专门 的 学 科 。 在 美国 直到 20 世纪 80 年 代 ,“ 非 法 的 ”游说 活动 仍然 存在 ， 其 目的 是 
遏制 或 者 阻止 关于 社会 或 者 环境 问题 上 某 些 严格 的 法 律 条 款 的 投票 。 在 另 一 方面 , “良性 ”游说 
的 成 长 也 是 显而易见 的 。 更 多 的 游说 案例 表明 ， 游 说 不 但 能 够 改善 企业 的 财政 表现 ， 同 时 也 维护 
了 社会 公众 的 整体 利益 。 食 品 安全 、 建 筑 标 准 、 环 境 保 护 、 汽 车 和 航空 业 就 是 这 股 潮 流 中 很 好 的 
例子 。 因 此 ， 必 须 使 用 相关 的 客观 信息 去 说 服 专家 、 议 员 和 高 级 公务 员 去 修改 法 律 条 款 。 使 用 游 
说 ,不 但 可 以 加 速 行业 标准 的 演进 ， 同 时 也 能 达到 调节 企业 竞争 优势 的 作用 。 


paw 
FORTS. 


y 
问题 和 练习 


: 你 如 何 界定 公共 关系 与 媒体 广告 的 异同 ? 

: 公共 关系 作为 一 种 传播 技巧 ， 它 的 特殊 性 在 哪里 ? 

: 媒体 关系 操作 中 面临 的 最 大 风险 是 什么 ? 请 举例 说 明 。 

: 巴黎 现代 艺术 馆 希 望 通过 公共 关系 举办 一 些 传播 活动 。 他 们 的 目标 主要 是 巴黎 地 区 的 居 
民 和 游客 。 请 以 提高 艺术 馆 知 名 度 ， 提 高 其 形象 为 目的 ， 提 交 一 份 公关 计划 。 

5: 诸如 通用 或 者 克莱斯勒 这 样 汽车 制造 商 ， 在 公共 关系 和 媒体 关系 方面 投入 了 大 量 的 资金 。 
请 设计 一 个 工具 ， 以 衡量 他 们 投资 是 否 合理 有 效 。 

6: 请 访问 菲利普 英里 斯 (www. philipmorrisinternational. com) 、 英 美 烟草 集团 (www. bat. com) 
和 区 尔 卉 狄 斯 (www. altadis. com) 的 网 站 ， 并 比较 它们 的 游说 策略 。 

7: 假设 你 在 一 家 生产 花园 和 游泳 池 设 备 的 大 公司 里 面 工作 。 很 不 幸 ， 近 期 有 几 则 儿童 溺死 
在 私人 泳池 的 新 闻 被 报道 了 出 来 。 请 问 你 将 会 向 公司 或 者 行业 协会 提议 一 份 什么 样 的 
“良性 ”游说 呢 ? 

8: 假设 你 所 在 的 顾问 公司 正在 为 一 个 国家 范围 的 电话 运营 商人 研究 欧洲 的 传播 战略 。ADSL 

技术 刚刚 被 研发 了 出 来 。 为 了 尽量 消除 农村 地 区 的 “数字 鸿沟 ”， 请 问 你 会 提出 怎样 的 

建议 ?你 认为 在 哪里 组 织 游说 活动 比较 合适 ， 在 欧洲 首都 布鲁塞尔 ， 还 是 在 公司 所 在 国 

的 首都 、 地 区 或 者 部 门 ? 


Ry = 


9: 案例 分 析 Siemens-VDO/ 安 全 气囊 案例 


你 在 汽车 配件 生产 商 ， 西 门 子 下 属 的 VDO 公司 的 传播 部 门 工作 。 请 你 准备 一 个 传播 计划 ， 
来 宣传 安全 气 赛 的 使 用 ( 见 图 7.14)。 目 前 ,在 其 他 配件 领域 ,该 公司 已 经 几乎 成 了 所 有 欧洲 汽 
车 生产 商 的 供应 商 。(www. siemensvdo. fr) 

1) 你 建议 使 用 何 种 策略 来 增加 安全 气 赛 装置 在 国内 市 场 的 市 场 占 有 率 ? 什么 是 最 优 的 结 
R? 除了 普及 率 ， 还 有 哪些 手段 可 以 增加 安全 气 宫 的 销售 ? 

2) 在 英国 ， 交 通 和 运输 部 相对 于 其 他 部 委 拥 有 更 大 的 自主 权 。 它 的 结构 很 完善 并 有 专门 的 部 
门 负责 乘客 的 安全 。 在 这 种 情况 下 ， 你 会 建议 实施 什么 样 的 游说 行动 ? 

3) 本 着 建设 性 和 良性 的 原则 ， 可 以 用 来 影响 主要 决策 人 的 主要 工具 是 什么 ? 

4) 如 果 目 标 专 家 没有 产生 预期 的 反应 ， 那 么 还 能 通过 哪 两 类 目标 去 影响 他 们 的 观点 ? 
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图 7.14 西门 子 研发 的 智能 安全 气囊 (K: Siemens VDO) 


5) 为 了 强调 这 类 安全 气 替 的 必要 性 ， 你 将 会 游说 哪些 议员 ? 选择 的 标准 是 什么 与 汽车 生 
产 商 建立 伙伴 关系 是 否 会 有 帮助 ? 

6) 可 以 积极 发 展 与 车 祸 受 害 者 协会 这 类 公民 组 织 的 关系 吗 ? 这 样 的 游说 策略 有 哪些 风险 ? 

7) 从 公共 关系 的 角度 ， 你 建议 组 织 哪些 事件 ? 并 选择 哪些 合作 伙伴 呢 ? 
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第 八 章 
形象 及 品牌 传播 


运作 的 主要 机 制 及 衡量 品牌 的 主要 标准 ; 

运作 的 主要 目标 和 视觉 识别 的 主要 原则 ， 能 够 提高 企业 识别 度 并 通过 不 同 媒体 
再 现 企业 形象 ; 

。 全 面 接触 品牌 运作 的 各 项 技巧 : 品牌 扩张 ， 品 牌 联合 及 创立 新 品牌 等 。 


学 
。 研究 企业 可 选择 的 主要 品牌 政策 ; 
了 解 品 
g 


E E 


1. 品牌 策略 


标记 一 个 商品 已 经 不 是 新 兴 事 物 了 。 最 初 ， 人们 用 创作 者 的 姓名 来 定义 、 识 别 和 区 分 自己 的 
产品 。 如 今 ， 品 牌 政策 要 相对 复杂 得 多 。 大 多 数 情况 下 ， 它 包含 两 个 层面 : “企业 品牌 ”层面 ， 
代表 整个 企业 组 织 形象 ， 面 向 不 同 的 受众 ; “产品 品牌 ”层面 ， 用 于 标识 企业 所 提供 的 产品 和 
服务 。 


1.1 品牌 概念 的 延展 


a. 品牌 的 由 来 

关于 “品牌 "， 它 最 先 被 使 用 在 鉴别 不 同 陶 工 的 陶艺 成 品 ， 这 一 做 法 可 以 追溯 到 高 卢 罗马 时 
期 ， 尤 其 是 公元 前 1 世纪 。 数 以 千 计 的 陶器 在 一 个 硕大 的 烤箱 中 同时 炼 制 。 由 于 每 个 烤箱 大 都 有 
超过 20 个 陶 工 同时 使 用 ,使 得 他 们 必须 发 明 某 种 鉴别 方式 以 便 在 两 个 星期 的 炼 制 结束 后 能 够 挑 
出 自己 的 产品 。 考 古 学 家 通过 这 些 陶 器 底部 的 印章 来 研究 当时 的 经 济 结构 。 印 章 多 为 象形 符号 
或 大 写字 母 。 这 便 是 人 类 历史 上 最 早 的 标识 ( 见 图 8. 1)。 

从 词 源 学 上 讲 ， 法 语 中 “品牌 ” (Marque) 一 词 似乎 源 于 日 耳 曼 文字 “Marka”, 作 “标志 ”之 
意 ， 然 而 英国 的 “品牌 ”(Brand) ， 以 及 德语 的 “brandt”， 都 来 源 于 “ 布 兰 登 ” 记 号 ( 见 图 8.2)。 
即 牧羊 人 为 了 区 分 自己 的 牧 群 ， 在 动物 身上 烙 下 的 标识 (来 源 于 撒克逊 语 单词 “brenen”， 意 为 


zF 


人 182 人 五 维 传播 


« 


Scotis Damoni Afreiiaeur) 
= Pa slave gf Damama mode avr Arezzo-tupe vase 


Acut(us] Bilici) Artetan) 
= der, Save of Bilicans made an Arerzo-ipe vase 


GAER Officina) Secundi = workshop of Securus 
PID Lupi majmu) = made by the hand of Lupus 


CD Primus flecit} = primus made this ware 


Officina) Acuti 
= TAFE of ENT 


Tawri = by Tarrris 


Officina) Liuci) Ciosi) Virillis) 
= workshop of Luens Cosies Pris 


8.1 最 初 使 用 在 高 卢 罗 马 时 期 的 陶器 上 的 标识 


溪 烧 )。 可 见 在 品牌 出 现 之 初 ， 识 别 和 区 别 
便 是 其 主要 功能 。 其 使 用 者 也 只 是 专业 人 
士 。 在 古代 ， 品 牌 的 受众 并 不 是 最 终 消 
费 者 。 
到 了 18 世纪 ， 旧 的 商业 制度 逐渐 被 废 
除 。 自 由 贸易 建立 起 来 ， 生 产 技术 、 运 输 
技术 (蒸汽 轮船 、 铁 路 等 ) 和 机 械 化 得 到 
相应 的 发 展 ， 酝 酿 着 一 场 工业 革命 。 
标准 化 、 专 业 化 的 工业 生产 逐渐 取代 
手工 生产 。 生 产 商 和 分 销 商 的 分 工 不 可 如 
免 。 分 销 逐 步 取 代 了 由 制造 商 直接 销售 给 
最 终 消费 者 的 模式 。 随 着 制造 商 的 日 益 密 


图 8.2 布 兰 登 : 动物 身上 的 烙印 


集 化 ， 一 套 独 立 的 商业 模式 形成 了 ， 即 制造 商 已 经 日 渐 淡忘 了 那些 他 们 在 手工 制造 时 期 的 客 
户 ， 他 们 只 是 把 商品 批发 给 固定 的 店主 ， 也 就 是 分 销 商 ， 由 他 们 进行 再 次 分 销 给 最 终 的 


客户 。 


1857 年 ， 现 代 化 的 品牌 以 工业 产权 的 形式 出 现 ， 受 到 法 律 的 保护 。 它 是 工业 产品 市 场 整合 
的 产物 : 消费 者 需要 一 种 方式 来 标识 、 区 别 和 再 认 产 品 。 

在 品牌 发 展 史 上 的 很 大 一 部 分 时 间 ， 品 牌 的 主要 元 素 是 标志 。 如 印章 〈 物 件 所 有 权 的 标 
志 ) ， 签 名 〈 授 权 许 可 的 标志 ) ， 旗 帜 〈 联 盟 的 标志 )， 店 招 (党 业 场所 的 标志 ) ， 图 
等 。 品 牌 使 制造 商 能 够 直接 与 最 终 客 户 对 话 ， 与 分 销 商 制 衡 。 

20 世纪 上 半 叶 ， 在 社会 学 家 、 历 史学 家 和 经 济 学 家 的 共同 探讨 下 ， 以 管理 学 为 代表 的 工业 


标 和 画像 
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经 济 理论 得 到 发 展 。 

第 一 次 世界 大 战 后 ， 一 些 商 业 在 战 后 重建 期 间 合 并 ， 各 种 公司 争 相 投资 创造 自己 的 品牌 ， 其 
中 大 多 数 是 已 有 的 家 族 品 牌 的 延续 。 例 如 : 源 自 1865 年 的 马 天 尼 (Martini), 1857 FAEK 
(Nestle), WEF 1929 年 的 达能 (Danone) 和 1911 年 的 妮维雅 (Nivea), 1907 年 创立 的 欧莱雅 
(L'Oréal) 和 1931 年 创立 的 巩 姿 (Vichy) 等 。 

b. 品牌 概念 的 最 新 发 展 

随 着 对 需求 满足 程度 的 日 益 提 高 ， 竞 争 不 断 加 剧 ， 每 天 都 有 更 多 、 更 复杂 的 产品 涌 向 消费 者 。 
企业 市 场 营销 等 多 种 应 对 市 场 的 策略 应 运 而 生 ， 品牌 和 广告 ， 让 商家 能 更 好 地 向 消费 者 展示 自己 的 
产品 ， 以 达到 销售 目的 。1886 年 在 法 国 仅 有 5520 个 注册 商标 。 到 1920 年 已 经 发 展 到 了 25000 个 。 

当今 的 贸易 结构 演变 (从 19 世纪 末期 的 百货 公司 ， 到 超市 和 大 卖场 ， 再 到 如 今 的 折扣 店 ) 
从 根本 上 改变 了 品牌 模式 。 市 场 上 不 仅 有 制造 商 的 单一 品牌 ， 还 出 现 了 子 品 牌 和 分 销 商品 牌 。 

当然 对 于 工业 产品 ， 也 就 是 B2B 市 场 的 产品 来 说 ， 演 变 并 非 如 此 显著 。 生 产 商 和 经 销 商 的 
力量 权衡 还 未 遭受 如 同 大众 消 费 品 领域 的 颠覆 。 

今天 ， 品 牌 根据 不 同 观点 可 以 被 赋予 不 同 的 定义 。 需 要 指出 的 是 ， 品 牌 最 基本 的 功能 是 用 来 
区 别 于 其 他 产品 ， 它 不 仅 是 有 形 的 产品 或 服务 的 体现 ， 同 时 也 包含 了 许多 无 形 的 元 素 。 市 场 营 销 
AE Koter 认为 :“ 品 牌 是 一 个 名 称 、 符 号 、 图 像 ， 或 是 以 上 所 有 元 素 的 组 合 ， 用 于 识别 某 产 
品 和 服务 ， 并 使 之 与 竞争 者 产品 和 服务 相 区 别 。”Leuthesser 认为 品牌 资本 是 品牌 组 合 元 素 的 整 
体 ， 强 大 而 具 传 递 性 ， 能 够 影响 消费 行为 。 对 于 Doyle 来 说 , “一 个 成 功 的 品牌 ， 是 消费 者 愿意 
买 ， 经 销 商 愿 意 卖 的 品牌 。” 最 后 ，Kim 提 到 : “商品 是 真实 存在 的 ， 而 品牌 是 其 精神 表达 ， 是 
产品 的 抽象 层面 。 只 存在 于 消费 者 的 想象 中 ， 二 者 不 能 混淆 。” 
1.2 品牌 政策 的 不 同 结构 

在 发 展 的 过 程 中 ,企业 通常 需要 应 对 一 个 两 难 局 面 。 一 方面 ， 如 果 要 让 消费 者 信任 ， 那 么 应 
该 用 老 品 牌 ， 作 为 新 产品 的 质量 保证 。 男 一 方面 ， 如 果 要 让 消费 者 了 解 新 产品 的 创新 ， 那 么 似乎 
创建 一 个 新 品牌 又 更 符合 逻辑 。 

因此 很 多 企业 选择 了 双向 品牌 策略 ， 同 时 运作 两 种 品牌 : 企业 品牌 ， 被 人 们 熟知 的 代表 企业 
的 品牌 。 产 品 品 牌 ， 用 于 新 产品 的 品牌 。 表 8. 1 所 示 为 同一 商品 使 用 不 同 品牌 的 互补 性 。 

表 8.1 同一 商品 使 用 不 同 品牌 的 互补 性 


品牌 类 型 营销 目标 
企业 品牌 : 福特 FORD 塑造 知名 品牌 的 形象 和 影响 力 ， 博 得 消费 者 信任 
产品 品牌 :福克斯 FOCUS 强调 产品 技术 的 革新 和 进步 ， 吸 引 消 费 者 


首先 ， 我 们 可 以 看 到 以 下 品牌 的 组 织 结构 图 ( 见 图 8.3): 
当 公司 发 展 到 不 能 用 同一 种 标准 来 统一 其 所 有 的 产品 时 ， 便 会 在 企业 品牌 之 下 增加 新 的 子 
品牌 。 欧 莱 雅 〈 见 图 8.4) 、 大 众 汽车 和 奥迪 汽车 ( 见 图 8.5) 体现 了 这 种 品牌 组 织 。 
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图 8.3 企业 品牌 和 产品 品牌 的 结构 
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图 8.4 欧莱雅 : 多样 化 的 系列 品牌 (信息 来 源 : www. lorealchina. com) 
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图 8.5 VAG 集团 的 内 部 品牌 结构 
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两 种 品牌 策略 可 供 企业 选 择 : 


+ 


。 独立 产品 品牌 策略 ， 企 业 品牌 不 参与 其 宣传 : 这 是 一 种 比较 少 用 的 品牌 策略 。 例 如 宝洁 
公司 及 它 旗 下 的 诸多 品牌 : 品 客 ， 帮 宝 适 ， 汰 渍 ， 潘 婷 ， 海 飞 丝 ， 护 舒 宝 ， 舒 肤 佳 ， 恬 


浪 等 。 消 费 者 并 不 能 直接 判断 出 它们 是 宝洁 公司 旗下 的 产品 〈 见 


图 8.6)。 


RE 
AA 兰 诺 25E 中 品 客 


8.6 宝洁 公司 旗下 的 品牌 (独立 产品 品牌 ) 
(信息 来 源 : http: //www. pg. com. cn/Products/) 


。 企业 品牌 支持 产品 品牌 的 策略 : 企业 品牌 通常 作为 产品 品牌 质量 的 保证 。 这 种 战略 被 广 


泛 运用 于 大 众 消费 品 市 场 ， 如 汰 巢 集 团 ( 见 图 8.7)。 
这 两 种 策略 的 优 缺 点 概况 见 表 8. 2。 


除了 品牌 综合 管理 策略 以 外 ， 集 团 品 牌 的 国际 化 管理 也 很 重要 (参考 第 十 一 章 ， 国 际 传 
播 )。 例 如 达能 、 优 庄 等 一 些 公司 就 被 视 为 民族 性 比较 强 的 品牌 ， 在 国际 化 发 展 的 时 候 需 要 特别 
注意 其 他 国家 的 市 场 对 品牌 的 接受 度 。 而 耐克 、 可 口 可 乐 和 英特尔 这 种 一 开始 就 走 全 球 标准 化 


传播 战略 的 公司 ， 国 际 化 进程 就 会 相对 容易 。 


< 
À 


五 维 传 播 


y 


图 8.7 


Makes the Very Best 


R 8.2 两 种 品牌 策略 优 缺 点 比较 


EH. 商品 品牌 组 合 (信息 来 源 : http: //www. transusacorporation. com/nestle. htm) 


独立 产品 品牌 商品 品牌 + 企业 (集团) 品牌 署名 
优点 
。 每 一 个 品牌 都 是 自主 存在 的 ， 可 以 用 于 经 营 不 同 3 B 
Ta ET AEJ 
JR" o 
本 Pe E PETN 获得 的 品牌 美誉 度 和 忠诚 度 ， 新 品牌 上 市 时 会 较 容 易 
Tan CFE — J 自 人。 A 
被 市 场 接受 。 
。 因为 不 同 品牌 的 独立 性 ， 不 会 发 生 消费 者 因为 对 一 
e 可 以 与 其 他 子 品牌 一 起 ， 协 同 推广 ， 享 有 赞助 。 
个 品牌 不 满 而 牵连 对 其 他 相关 商品 的 消费 情况 。 ES se I E 
缺点 
。 不同 的 商品 品牌 都 归于 一 个 公司 品牌 旗下 ， 当 一 个 子 
。 由 于 没有 相关 的 美誉 度 和 良好 的 品牌 形象 的 协同 作 Pl ie ile 
Hi see conan eee O 。 每 个 商品 品牌 都 有 其 特定 的 定位 ， 但 同属 一 个 集团 
, à p 5 4 预算 文 持 宣 
E i 新 产品 的 定位 不 能 与 企业 品牌 有 很 大 偏离 。 
i 。 产 品 出 现 质量 问题 或 其 他 问题 时 ， 也 许 会 引起 消费 者 
或 者 媒体 对 于 集团 旗下 所 有 品牌 产品 的 联合 抵制 。 
Jean- Jack Cegarra 建立 的 品牌 理论 充分 展示 独立 的 产品 品牌 战略 和 品牌 联合 战略 这 两 种 不 同 


的 品牌 发 展 方案 (ULR 8.3), 
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人 
Ay 


R83 不 同性 质 品牌 的 角色 
品牌 类 型 品牌 角色 案 例 
一 个 品牌 对 应 一 个 商品 ， 每 个 商品 都 有 
立 商 品 品 卓 HR, Bonux (} #7), Cama: 
独立 商品 品牌 相应 的 名 称 和 特定 的 品牌 承诺 W (洗衣 粉 ) y 
由 一 特定 公司 制作 的 产品 ， 为 人 熟知 ， 
商品 演变 品牌 乐高 ， HR 
ip: 但 是 并 没有 特定 的 产品 品牌 HR 
具有 同样 名 称 和 品牌 承诺 的 一 系列 的 同 
系列 238, DIM 7 
FA 性 质 的 相关 商品 的 集合 g Aaa 
产品 线 品牌 针对 特定 客户 ,满足 某 特定 需求 的 一 线 N°5, N°19, (香奈 儿 ) Poison, Jules, Diorela 
Fe 产品 的 品牌 (迪奥 ) 
家 族 品牌 具有 相同 名 称 和 品牌 承诺 的 一 组 不 同性 汤姆 逊 电 器 ， 惠 而 浦 电 器 ，Panzani ( 意大利 面 ) ， 
i Paii 耐克 ， 阿 迪 达 斯 
保证 品牌 与 多 个 产品 线 相 关联 ,产品 多 样 ， 用 于 Candia 奶 业 集团 的 Viva ( 奶 ) ， 大 众 集 团 的 高 尔 夫 
了 加 强 消 费 者 对 产品 线 品 牌 的 认可 车 ， 瞧 集 集团 的 省 集 咖 啡 ， 欧 莱 雅 集团 的 Studioline 
时 尚 界 特有 的 品牌 类 型 。 为 原创 作品 署 
YSL, h À À, HU, Jean-Paul Gaultier, 
署名 名 。 这 个 署名 并 不 代表 一 个 产品 ， 而 是 代 | nai os k i 
i a _ Pininfarina, Philippe Starck, Bertone 
表 作 者 的 风格 或 者 专属 的 特殊 技艺 
双重 品牌 战略 逐渐 成 为 一 些 细 分 较 细 的 市 场 常 用 的 策略 ， 如 大 众 消 费 品 市 场 。 相 反 ， 企 业 品 


牌 战略 往往 被 用 于 更 加 专业 化 的 市 场 ， 如 B2B 市 场 ， 


旨 在 向 客户 提供 个 性 


化 服务 。 如 麦肯锡 、 


凯 捷 、 安 永 会 计 师 事 务 所 或 大 的 顾问 公司 ， 虽 然 他 们 旗下 也 对 不 同 的 任务 类 型 进行 了 细 分 ， 但 传 


播 策略 始终 是 以 企业 品牌 为 主导 的 。 


表 8.4 所 示 为 不 同市 场 类 型 下 的 品牌 战略 。 


表 8.4 不 同市 场 类 型 下 的 品牌 战略 


市 场 类 型 普遍 战略 
大 众 消费 市 场 (B2C) 双重 署名 :产品 品牌 + 企业 品牌 
组 织 内 部 市 场 (B2B) 仅仅 运用 企业 (集团) 品牌 战略 
1.3 战略 问题 : 品牌 规划 
无 论 是 跨国 公司 还 是 中 小 型 企业 ， 市场 营 销 部 门 盲 目的 品牌 范 争 都 会 造成 公司 品牌 库 的 混 
乱 。 大 众 消 费 品 市 场 中 ， 尤 其 是 食品 、 护 肤 和 日 化 行业 ， 白 热 化 的 市 场 竞争 和 接近 饱和 化 的 广告 
宣传 使 得 企业 不 得 不 走 上 这 样 的 恶性 循环 。 
在 发 达 国 家 ， 大 众 媒体 的 日 益 减少 是 一 个 必然 的 趋势 ， 更 加 个 性 化 的 宣传 推广 形式 会 伴随 


新 兴 技 术 的 发 展 而 被 广泛 运 月 


用 。 


zF 


AlS ÉTÉ 
y 


抛 开 媒体 运用 的 战略 决策 ， 至 关 重 要 的 一 点 是 要 为 品牌 设 定 长 期 的 发 展 规划 以 统筹 公司 的 
每 一 步行 动 。 品 牌 规划 不 仅 对 于 公司 的 外 部 受众 ， 如 不 同 层 次 的 客户 群 、 分 销 商 至 关 重 要 ; 同时 
也 是 公司 内 部 受众 的 工作 基础 ， 如 公司 内 部 员工 、 与 公司 利益 相关 联 的 合作 伙伴 。 

我 们 在 第 一 章 中 就 提 到 过 ， 公 司 或 者 产品 的 真正 定位 是 客户 对 于 品牌 的 认 知 。 而 该 认 知 源 
自 企 业 长 期 以 来 对 于 品牌 的 宣传 和 运用 。 

由 于 消费 者 接触 的 市 场 信息 量 的 巨大 ， 品 牌 更 需要 将 其 规划 以 一 种 非常 明了 的 方式 传达 。 
当然 品牌 规划 也 需要 与 时 俱 进 ， 如 将 道德 规范 、 自 然 环境 保护 等 新 兴 的 因素 融入 品牌 中 。 男 外 不 
同 的 消费 群体 因 文化 层次 的 不 同 ， 对 信息 的 接受 和 理解 程度 也 是 不 一 样 的 。 以 下 欧莱雅 的 案例 
充分 体现 了 以 上 几 点 ( 见 焦点 8. 1)。 


“欧莱雅 ， 你 值得 拥有 !” 一 一 聚焦 多 重 美丽 

欧莱雅 公司 自 1907 年 创建 以 来 一 直 致 力 于 化 妆 品 市 场 的 开发 ,不断 研发 出 彩妆 、 护 肤 等 
多 样 化 产品 以 满足 消费 者 的 需求 。 在 美学 之 外 ， 欧 莱 雅 意识 到 当今 社会 多 文化 多 种 族 的 环境 ， 
并 将 其 融入 品牌 传播 之 中 。 

“ 美 ” 是 伴随 时 间 和 空间 的 变化 而 不 断 演变 的 。 很 长 一 段 时 间 以 来 ， 那 个 以 西方 女性 的 美 
作为 美的 标准 的 时 代 已 经 结束 了 。 每 个 人 都 有 权利 拥有 属于 自己 独一无二 的 美 。 因 此 ， 欧 菜 
雅 赋予 自身 的 使 命 就 是 : 通过 多 样 化 的 品牌 和 产品 让 全 球 的 女性 变 得 更 加 美丽 ， 从 而 展示 来 
自 世 界 各 个 角落 的 不 一 样 的 美 。 为 了 生产 出 令 人 满意 的 产品 ,欧莱雅 倾注 了 大 量 投资 用 于 市 
场 调 查 和 研发 以 了 解 不 同 种 族 的 人 群 的 皮肤 和 头发 的 差异 ， 同 时 也 聘用 与 来 自 亚洲 、 非 洲 、 
美洲 、 欧 洲 的 顶级 模特 做 国际 代言 人 ( 见 图 8.8)。 


1.4 品牌 的 演变 
我 们 可 以 从 企业 对 品牌 策略 的 选择 中 看 到 许多 截然 不 同 的 趋势 。 
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a. 品牌 扩张 的 积极 意义 
长 期 以 来 ,品牌 曾 一 度 被 视 为 是 大 众 消 费 产 品 的 特权 。 如 今 ， 它们 也 被 运用 在 
或 者 服务 领域 。 


DA 
POS 
y 


了 工业 、 文 化 


在 B2B 市 场 ， 越 来 越 多 的 公司 开始 注重 品牌 战略 的 发 展 。 对 于 某 些 原料 或 零件 的 生产 商 ， 


WERK, F, KIH (Gore- Tex) ， 通 常 直接 向 最 终 消费 者 做 品牌 宣传 ， 利 
品牌 的 认可 来 影响 其 直接 客户 。 


用 消费 者 对 其 


一 些 汽车 行业 的 零 部 件 制造 商 如 西门 子 、 法 雷 奥 ， 或 者 建筑 业 的 罗 格 朗 和 圣 戈 班 集团 同样 
认为 品牌 效应 可 以 增加 产品 的 附加 值 。20 世纪 90 年 代 起 ，B2B 市 场 上 用 于 传媒 的 投资 呈 较 快速 


度 增长 并 高 于 市 场 平均 水 平 。 电 气 销售 行业 如 IBM、 戴 尔 、 施 乐 ， 他 们 首要 受众 是 公司 内 部 该 7 


品 的 使 用 者 和 对 公司 采购 有 影响 力 的 推荐 者 。 


涉及 银行 、 保 险 业 、 酒 店 和 和 餐饮 等 行业 的 服务 业 也 经 历 着 同样 甚至 更 加 复杂 的 品牌 发 展 


演变 。 

除 此 之 外 ， 近 些 年 来 品牌 发 展 策略 也 同样 被 运用 在 文化 产业 : 电影、 电视 剧 、 
部 植 和 广告 无 处 不 在 。 现 在 ， 品 牌 已 经 渗 人 到 我 们 的 日 常生 活 ， 它 与 人 们 的 关系 远 
商业 领域 。 

b. 品牌 标志 的 削减 


小 说 、 漫 画 内 
远 超过 了 一 般 


尽管 我 们 可 以 欣喜 地 看 到 品牌 发 展 的 迅速 ,但 与 此 同时 ， 我们 也 无 法 忽视 品牌 标志 在 市 场 


上 削减 的 趋势 ， 尤 其 是 在 大 众 消费 市 场 。 


。 市 场 份额 减少 。 在 经 销 商 自 有 品牌 的 冲击 下 呈现 边缘 化 状态 。 经 销 商 自 有 品牌 其 实 很 早 


就 有 了 起 源 。20 世纪 30 年 代 以 来 ， 经 销 商 为 了 避免 消费 者 对 产品 价格 进行 


这 样 的 要 求 往 往 被 生产 商 拒绝 。 


比较 ， 往 往 选 


择 一 个 特定 品牌 的 商品 或 者 要 求生 产 商定 制 工艺 上 稍 有 差别 的 商品 。 但 由 于 定价 政策 ， 


从 20 世纪 80 年 代 开 始 ， 经 销 商 将 自 有 品牌 作为 其 卖场 定位 的 重要 工具 。 多 数 商 家 的 


柜台 陈列 等 营销 规划 会 倾向 于 自 有 品牌 〈 例 如 ,在 黄金 销售 时 段 ， 把 市 场 主流 品牌 下 


架 而 主打 自 有 品牌 )。 这 样 一 来 ， 商 家 可 以 提高 自 有 品牌 的 市 场 份 额 从 而 要 求 制造 商 


扩大 他 们 产品 的 生产 量 ， 继 而 以 更 具 竞 争 力 的 价格 来 提高 利润 。 当 今 ， 经 销 商 自 有 品 
牌 ， 平 均 占 一 个 卖场 货柜 20% - 40% 的 销售 额 。 对 于 较 无 特色 的 商品 来 讲 ， 传 统 的 生 
产 商品 牌 ， 仅 占 了 销售 份额 的 三 分 之 一 。 图 8.9 所 示 为 各 国 经 销 商 自 有 品牌 市 场 占 


有 率 。 


届 臣 氏 ， 全 称 届 臣 氏 个 人 护理 用 品 商 店 。 它 是 现 阶 段 亚洲 地 区 最 具 规 模 的 个 人 护理 用 品 连 


锁 店 ， 是 目前 全 球 最 大 的 保健 及 美容 产品 零售 商 和 香水 及 化 妆 品 零售 商 之 一 。 届 臣 氏 在 “个 人 


立体 养护 和 护理 用 品 ”领域 ,不仅 聚 集 了 众多 世界 顶级 品牌 ， 而 且 到 目前 为 止 还 


自己 开发 生产 


有 18 个 零售 


了 2000 多 种 自 有 品牌 。 屈 臣 氏 目前 在 亚洲 以 及 欧洲 的 36 个 市 场 、1800 个 城市 共 拥 


品牌 ， 超 过 7700 间 零 售 店铺 ， 每 星期 在 为 全 球 超过 2500 万 人 提供 着 个 人 护理 用 品 服务 。 表 8.5 


所 示 为 屈臣氏 ( Watsons) 自 有 品牌 的 发 展 。 
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8.9 ”各 国 经 销 商 自 有 品牌 市 场 占有 率 
(信息 来 源 : http: //www. plmainternational. com/plt/pltEn. html) 


表 8.5 


屈臣氏 (Watsons) 自 有 品牌 的 发 展 


Watson 


Het pir NS, store 


发 展 阶 段 Æ # 自主 品牌 数量 市 场 份额 
第 一 阶段 1997 年 以 前 很 少 <5% 
第 二 阶段 2001 ~2003 >200 10% 
第 三 阶段 截至 2006 年 年 底 >700 21% 
第 四 阶段 截至 2008 年 年 底 aN 34% 

( 占 店内 商品 总 数 的 15% ) 
现 阶 段 2009 年 至 今 > 2000 Pal 


信息 来 源 : http: //www. cnadtop. com/ 


e 在 20 世纪 80 年 代 到 90 年 代 ， 我 们 可 以 把 多 数 行业 市 场 结构 看 作 和 钻石 型 。 钻 石 最 项 端 内 


亮 的 位 置 是 高 品质 高 价格 的 商品 : 


宜 的 质量 不 大 好 的 商品 : 


者 也 开始 选择 中 等 质量 的 产品 : 


者 的 不 同 消费 层次 ， 大 部 分 市 场 呈 现 沙 漏 型 走势 ( 见 图 8. 10) 。 


只 有 高 消费 人 群 可 以 负担 得 起 。 钻 石 底 端 往往 是 最 便 
只 有 消费 者 没有 选择 的 时 候 才 去 买 。 随 着 购买 力 的 增加 ， 
大 部 分 市 场 是 处 在 这 一 中 层 位 置 的 。 而 现在 ， 根 据 消 费 


消费 
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高 质量 商品 一 He 购买 行为 /个 人 兴趣 化 
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图 8.10 市 场 结构 演变 


然而 ， 客 户 对 快速 消费 品 的 选择 ， 还 有 另外 的 影响 因素 。 
“愉悦 型 ”购物 ， 即 消费 者 基于 个 人 喜好 的 购买 行为 ， 由 于 买 的 是 自己 感 兴趣 的 商品 ， 消 费 
会 乐于 全 面 地 了 人 解 各 种 不 同 价位 和 质量 的 商品 ， 戎 酌 后 再 购买 。 

在 此 相反 ,“ 必 要 型 ”购买 ， 即 购买 的 商品 是 仅 用 来 满足 家 庭 生 活 所 需 ， 他 并 不 会 真正 在 意 
产品 本 身 ， 通 常会 选择 性 价 比 最 高 的 产品 。 消 费 者 会 首先 排除 那些 不 具备 他 所 期 望 的 最 基本 使 
用 条 件 的 商品 ， 然 后 再 在 剩 下 的 商品 中 选择 一 款 最 便宜 的 ， 或 者 根据 他 的 消费 习惯 选择 其 一 。 

由 于 大 多 数 经 销 商 自 有 品牌 的 产品 质量 较 好 ， 价 格 实惠 ， 受 到 了 消费 者 的 肯定 ， 使 得 许多 消 
费 者 愿意 在 一 些 “ 必 要 型 ”购买 中 接受 并 无 品牌 内 涵 的 经 销 商 自 有 品牌 。 在 这 种 新 形势 下 ， 想 
推出 “中 档 ” 产 品 对 公司 来 说 是 相当 有 风险 的 。 这 样 的 产品 ， 对 “理性 ”消费 者 来 说 ， 太 贵 、 
不 实惠 ， 而 对 于 寻找 高 端 消费 的 消费 者 来 说 又 不 够 好 。 

成 功 的 关键 因素 对 于 在 沙漏 上 下 两 部 分 来 说 是 不 同 的 。 底 部 主要 是 要 控制 生产 成 本 。 因 此 
需要 强大 的 生产 力 支 持 或 者 将 生产 加 工 过 程 置 于 劳动 力 薪酬 较 低 的 地 区 。 最 重要 的 是 提供 最 好 
的 性 价 比 的 产品 。 而 沙漏 的 上 半 部 的 企业 ， 则 应 注重 品牌 形象 的 塑造 和 对 市 场 高 端 需求 的 满足 。 

对 于 中 小 型 企业 来 说 ， 由 于 可 能 不 会 有 那么 巨大 的 产量 来 降低 成 本 ， 我 们 建议 走高 端 路 线 。 

而 对 大 型 企业 来 讲 ， 选 择 的 余地 就 相对 较 大 。 企 业 可 以 同时 采用 多 种 复合 品牌 战略 。 例 如 ， 
在 宝洁 公司 的 洗衣 粉 中 ， 消 费 者 对 碍 浪 属于 参与 购买 ， 汰 涡 则 属于 理性 购买 。 当 公司 不 能 同时 对 
多 个 品牌 支持 时 ， 通 常会 同时 成 为 自 有 品牌 的 供应 商 ， 以 增加 收入 ， 保 全 高 端 品牌 。 因 此 ， 某 种 
意义 上 讲 ， 他 们 也 是 外 包 商 。 

值得 一 提 的 是 ， 经 销 商 自 有 品牌 ， 也 可 以 分 为 顾客 可 以 轻易 识别 经 销 商标 志 的 品牌 和 不 容 
易 被 顾客 识别 的 隐 性 经 销 商 自 有 品牌 。 例 如 沃尔玛 的 自 有 品牌 之 一 “ 囊 宜 (Great Value)” 的 饼 
干 。 一 些 消费 者 并 不 知道 它 是 沃尔玛 的 品牌 。 现 在 大 部 分 的 卖场 都 有 两 种 类 型 的 自 有 品牌 。 

现在 的 快 消 品 市 场 正面 临 着 品牌 衰落 的 危机 。 这 也 是 国际 上 ,很 多 公司 都 通过 各 种 有 影响 
力 的 协会 防御 危机 并 加 强 促进 消费 者 对 其 品牌 的 兴趣 的 原因 。 美 国 国家 广告 协会 服务 于 包括 可 
口 可 乐 、 迪 士 尼 、 诺 基 亚 、 安 成 、 摩 托 罗拉 、 宝 洁 在 内 的 320 家 公司 企业 。 在 亚洲 ，BIPA (m 
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牌 国际 促进 协会 ) 是 大 多 数 中 国 台湾 出 口 商 的 联盟 ， 其 目标 就 是 推动 台湾 品牌 在 国际 市 场 上 的 
影响 。 欧 洲 的 AIM (欧洲 品牌 协会 ) 聚集 了 21 个 国家 的 1800 家 公司 。 这 些 协会 的 目的 就 是 为 其 
服务 的 品牌 提供 一 个 公平 健全 的 竞争 环境 ， 兼 顾 创新 和 培养 ， 以 实现 消费 者 权益 的 最 大 化 。 

面 对 激烈 的 竞争 ， 市 场 集中 化 及 营销 全 球 化 ， 这 些 主要 的 大 众 消费 品 企业 从 20 世纪 90 年 代 
末 对 其 主要 品牌 采取 集中 战略 ， 选 择 牺牲 部 分 二 级 品牌 以 更 好 地 投资 和 发 展 其 主打 品牌 。 稚 集 
公司 和 联合 利 华 公司 (ILE 8. 11) 就 是 这 一 选择 最 好 的 例证 。 
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E 8.11 联合 利 华 (Unilever) 主要 品牌 (信息 来 源 : La Revue des Marques, n°43) 


2. 品牌 机 制 


这 部 分 内 容 是 为 了 帮助 大 家 了 解 品牌 的 职能 。 首 先 应 该 容易 被 消费 者 所 认 知 和 记忆 : 品牌 
的 知名 度 可 以 衡量 这 一 量变 。 一 旦 被 人 们 所 认 知 ， 品 牌 就 一 定 要 树立 一 个 积极 的 形象 。 知 名 度 、 
形象 和 质量 是 消费 者 对 品牌 忠诚 度 的 基本 要 素 。 这 也 是 品牌 机 制 的 职能 。 


2.1 品牌 知名 度 ， 衡 量 品牌 的 量化 工具 


公司 或 品牌 的 知名 度 可 以 被 定义 为 一 个 个 体 对 这 个 公司 或 者 品牌 的 认 知 程度 。 它 的 重要 性 
在 于 顾客 是 因为 这 个 牌子 而 选择 商品 的 。 以 下 是 对 几 种 不 同 层面 的 认 知 的 定义 : 
。 再 认 品 牌 : 人 们 也 许 不 能 直接 说 出 品牌 的 名 字 但 是 如 果 给 它 指 出 这 个 品牌 ， 他 能 够 认识 
并 知道 它 是 什么 类 别 的 商品 。 
。 记忆 品牌 : 当 一 类 产品 或 需求 被 提 及 时 ， 人 们 可 以 自然 而 然 地 在 想到 一 系列 的 相关 品牌 
时 想到 这 个 品牌 ， 但 不 是 被 最 先 想到 的 。 
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y 
。 首选 品牌 : 指 的 是 在 消费 者 的 心目 中 ， 当 某 种 商品 需求 或 服务 产生 时 ， 对 某 特 定 品牌 的 
意识 反应 ， 在 无 提示 的 情况 下 第 一 个 就 想到 的 品牌 。 

知名 度 可 以 衡量 个 体 对 这 个 公司 或 者 品牌 的 认 知 程度 ， 也 可 以 衡量 一 个 品牌 在 人 们 头脑 中 
的 存在 感 和 重要 性 。 知 名 度 可 以 分 为 两 个 层面 ， 识 别 和 记忆 。 记 忆 就 是 指 衡量 这 个 品牌 是 否 是 人 
们 潜意识 中 的 选择 ， 尤 其 是 当 提 到 某 类 商品 时 ， 是 否 会 是 首选 品牌 。 识 别 就 是 对 品牌 的 再 认 。 人 
们 对 品牌 的 记忆 人 能力 比 品牌 的 再 认 能 力 要 低 。 但 这 两 项 指标 都 是 用 来 考量 消费 者 在 给 出 特定 商 
品类 别 时 对 于 品牌 的 认 知 程度 (ILE 8. 12 和 图 8. 13)。 
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图 8.12 品牌 认 知 度 金 字 塔 


图 8.13 品牌 认 知 度 的 意义 

对 来 自 4 种 不 同行 业 的 超过 30 个 品牌 做 的 研究 显示 ， 所 有 被 研究 的 品牌 在 行业 从 业 人 员 中 
都 有 较 高 (95% ~ 100% ) 的 认 知 率 。 然 而 ， 消 费 者 对 不 同 B2B 供应 商 的 品牌 认 知 度 差别 却 非常 
大 (从 0% 到 100% ) 。 部 分 B2B 品牌 向 最 终 消费 者 直接 宣传 ， 通 过 最 终 消 费 者 的 认可 来 获得 其 
直接 客户 的 优先 选择 。 而 消费 者 或 专业 人 士 对 品牌 的 认 知 度 ， 并 不 足以 提升 品牌 价值 。 品 牌 同时 
需要 树立 优 于 竞争 者 的 形象 。 
2.2 品牌 形象 ， 衡 量 品牌 质量 的 标准 

说 到 品牌 的 广告 效益 ， 必 须 同 时 分 析 该 品牌 及 其 相关 因素 的 质量 。 品 牌 形 象 恰当 地 体现 了 


记忆 


了 解 /认识 


知晓 


不 知名 


品牌 认 知 度 


> 
nos 五 维 传播 


品牌 的 内 涵 ， 换 名 话说 ,与 品牌 所 有 相关 的 因素 和 品牌 本 映 的 层次 是 息息相关 的 ( 见 图 8. 14)。 
品牌 的 公众 形象 的 好 坏 ， 从 根本 上 取决 于 市 场 部 对 它 的 定位 和 推广 。 品 牌 形象 是 产品 和 企业 给 
大 众 的 总 体 印 象 。 有 时 只 是 一 小 部 分 的 正面 的 或 者 是 负面 的 信息 就 可 以 影响 消费 者 的 购买 决策 。 
品牌 形象 的 分 析 对 于 B2B 市 场 也 同样 适用 。 抛 开 合 理化 购买 流程 ，B2B 的 客户 对 于 构成 品牌 形 
象 的 每 一 个 元 素 都 是 敏感 的 ， 如 供应 商 专 业 精 神 、 在 某 专 业 杂 志 上 的 排名 及 其 在 这 个 领域 的 权 
威 性 和 产品 的 可 靠 性 。 


图 8.14 品牌 形象 的 构成 


我 们 可 以 通过 分 别 研究 品牌 在 竞争 对 手 、 用 户 、 制 造 商 的 形象 来 分 析 自 身 的 品牌 形象 。 但 品牌 
形象 主要 还 是 取决 于 专业 客户 眼中 的 产品 质量 ， 换 名 话说 就 是 产品 的 特点 是 否 能 达到 客户 的 需求 。 
为 了 提高 质量 ， 营 销 部 门 令 研发 部 门 不 断 改进 ， 以 获得 他 们 理想 的 产品 。 新 产品 的 创新 和 设计 ( 功 
能 ， 内 外 部 设计 ， 产 品 的 可 维护 性 ……) 与 品牌 形象 密切 相关 ， 它 们 是 品牌 形象 的 内 在 。 

品牌 的 形象 是 与 它 有 关 的 所 有 因素 的 组 合 。 这 些 因素 可 以 是 任何 能 让 消费 者 记 住 的 品牌 元 
素 。 它 们 包括 : 

。 一 些 具体 的 元 素 ， 例 如 带 有 品牌 的 产品 和 服务 、 品 牌 所 属 的 产品 类 别 ， 其 中 ， 产 品类 别 
是 划分 产品 领域 的 重要 因素 。 

。 更 多 抽象 元 素 ， 例 如 该 公司 及 其 竞争 对 手 的 宣传 的 信息 。 

这 些 相关 因素 可 以 被 概括 为 四 点 : 独特 性 〈 不 与 其 他 品牌 共享 ) ， 影 响 力 〈 与 品牌 相 联系 ) , 
ERI (相关 因素 内 部 的 关联 性 ) 和 他 们 的 好 感度 (积极 正面 的 )。 具 备 了 以 上 四 点 的 品牌 将 成 
为 强势 品牌 。 

2.3 消费 者 忠诚 度 

征服 新 客户 永远 要 比 留 住 老 客户 需要 更 多 的 投入 。 要 让 一 个 潜在 客户 成 为 真正 的 客户 ， 要 
刺激 其 进行 第 一 次 购买 ， 需 要 用 大 量 的 商业 手段 和 广告 促销 。 当 客户 已 经 购买 过 产品 ， 并 对 其 留 
下 良好 印象 时 ,广告 促销 的 开支 就 可 以 相对 节省 。 如 果 灰 取 了 消费 者 对 品牌 的 忠诚 度 ， 市 场 营销 
用 在 吸引 客户 第 一 次 购买 的 大 额 费用 会 伴随 客户 日 后 的 不 断 消费 被 慢 慢 分 挫 。 
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在 B2B 市 场 ， 品 牌 的 忠诚 度 表 现在 客户 对 供应 商 信任 ， 促 进 客 户 和 供应 商 的 合作 。 忠 诚 度 
的 提升 ， 可 以 使 两 公司 共享 行业 信息 ， 一 同 开展 项 目 合作 ， 共 同 参 与 对 供应 商 产 品 的 测试 。 忠 诚 
度 也 可 以 表现 为 重复 购买 的 积极 态度 。 图 8. 15 所 示 为 品牌 忠诚 度 金字 塔 。 


忠诚 购买 “强烈 情感 引 以 为 傲 


情感 购买 产生 情感 依托 
满意 购买 满意 购买 
品牌 转换 有 风险 


具有 国定 消费 习惯 和 偏好 
心中 有 数 ， 目 标明 确 


图 8.15 品牌 忠诚 度 金字 塔 


不 断 提 高 客户 的 忠诚 度 是 每 一 个 公司 的 目标 。 消 费 起 初 可 以 是 随机 的 ， 而 后 就 变 为 一 种 常 
规 性 的 行为 。 让 消费 者 形成 一 种 自觉 自愿 的 购买 行为 是 绝对 必要 的 。 忠 诚 消费 可 以 带 给 品牌 四 
个 优势 (ILKI 8.16), 
在 与 经 销 商 的 谈判 中 占 优势 


图 8.16 品牌 忠诚 的 主要 优势 


客户 的 忠诚 度 是 品牌 不 断 对 客户 投资 的 结果 ( 见 图 8.17)。 比 如 公司 会 尽 各 种 努力 提高 品牌 
的 认 知 度 、 品 牌 形象 以 及 产品 质量 。 
最 近 一 份 关于 大 众 消费 的 研究 指出 ， 以 下 情况 ， 顾 客 具 有 很 高 的 忠诚 度 : 
。 购买 频率 高 的 产品 。 调 查 显示 ， 购 买 频率 高 的 产品 ， 如 酸奶 ， 消 费 者 的 忠诚 度 会 超过 购 
买 频 率 低 的 家 庭 清 洁 用 品 或 家 电 等 耐用 品 。 
。 当 产 品 价格 高 于 该 类 别 的 平均 水 平时 。 因 为 当 人 们 选择 便宜 的 商品 时 ， 我 们 虽然 不 排除 
其 看 重 品牌 因 素 的 可 能 ， 但 大 多 都 是 受 低 价格 所 使 。 


图 8.17 品牌 的 作用 逻辑 图 


。 该 产品 为 家 庭 所 用 。 当 家 族 成 员 对 产品 形成 一 致 认可 时 ， 更 换 品 牌 也 许 会 使 某 个 家 庭 成 
员 不 满 ， 所 以 不 轻易 选择 别 的 品牌 。 
。 消费 者 忠于 某 个 商店 。 如 果 他 们 经 常 换 不 同 的 地 方 消费 ， 就 不 大 会 轻易 找到 以 前 购买 的 


商品 ， 因 此 会 不 断 变化 ， 选 择 不 同 的 品牌 。 

表 8.6 显示 ， 在 各 种 购买 情况 下 ， 忠 于 两 到 三 个 的 多 品牌 忠诚 度 的 情况 呈 发 展 上 升 趋势 ， 而 

对 单一 品牌 的 忠诚 和 无 忠诚 品牌 的 情况 呈 下 降 趋 势 。 
表 8.6 当今 品牌 忠诚 趋势 


忠诚 模式 比 率 发 展 趋势 
忠于 一 个 品牌 35% M 
忠于 两 至 三 个 品牌 58% Pal 

无 品牌 忠诚 度 16% N 


在 B2B 商业 领域 ， 公 司 对 供应 商 的 忠诚 度 尤 其 强烈 : 公司 轻易 不 会 换 掉 一 个 与 它 持续 合作 


了 5 年 、10 年 乃至 20 年 的 供应 商 。 在 长 时 间 的 合作 中 ， 客 户 对 供应 商 了 解 加 深 ， 供 应 商 也 更 加 
了 解 客 户 的 需求 ， 熟 悉 他 们 的 合作 方式 ， 了 解 客 户 的 企业 文化 。 两 家 因此 建立 起 长 久 的 信任 关 


系 。 据 对 欧洲 汽车 配件 、 房 屋 设 备 、 办 公 


关系 平均 会 维系 11 年 。 
3. 品牌 的 职能 


品牌 作为 企业 传播 的 


品 要 文 撑 ， 有 必要 对 品牌 的 职 
的 职能 。 其 次 是 品牌 对 于 消费 者 、 大 众 或 者 合作 伙伴 的 
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动 化 和 产品 包装 等 多 行业 的 统计 ，B2B 的 企业 间 合 作 


进行 进一步 分 析 。 首 先是 品牌 对 企业 
已 
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3.1 企业 层面 的 品牌 职能 
我 们 可 以 按时 间 顺 序 将 品牌 目标 分 为 三 个 阶段 : 初级 目标 ， 中 期 目标 和 终极 目标 (ILE 8.18)。 


终极 目标 市 场 占有 率 ， 财 政 贡 献 
中 期 目标 
初级 目标 


图 8.18 三 类 公司 层面 的 品牌 目标 
a. 初级 目标 
从 长 远 角度 来 讲 ， 品 牌 的 两 个 基本 职能 ( 见 图 8. 19) 是 与 竞争 对 手 的 差异 化 以 及 将 公司 每 
一 阶段 的 投入 资本 化 。 


定位 职能 
(与 竞争 对 手 差异 化 ) 


资本 化 职能 
(以 前 的 产品 ， 商 业 活动 ) 


图 8.19 企业 层面 的 品牌 基本 职能 


(1) 定位 ”定位 应 当 精 准 ， 在 客户 的 头脑 中 开辟 一 块 区 别 于 苋 争 对 手 的 领地 ， 给 产品 带 来 
附加 值 。 它 的 价值 在 于 可 能 影响 客户 的 购买 行为 ， 使 他 们 对 品牌 持 有 忠诚 度 ， 甚 至 对 品牌 产生 新 
的 需求 。 顾 客 对 产品 的 喜爱 源 自 产品 无 形 的 特点 和 品牌 的 总 体 特征 。 

品牌 可 以 被 形容 为 旨 在 影响 消费 者 购买 行为 的 、 所 有 强烈 的 、 可 传递 的 元 素 的 集合 。 如 果 传 
播 活动 的 效果 是 短期 的 ， 那 么 品牌 的 效果 则 是 长 期 的 。 

此 外 ， 企 业 应 当 理 解 真实 存在 的 产品 及 服务 ， 与 抽象 的 品牌 之 间 的 互补 性 〈 见 表 8.7) 。 

表 8.7 品牌 与 产品 间 的 互补 性 定位 
有 形 的 ， 具体 的 实物 特征 
抽象 的 ， 想 象 的 空间 中 的 


pe 


产 m 
品 


Æ 


(2) 活动 资本 化 ”根源 上 讲 ， 再 认 是 品牌 的 第 一 个 职能 。 为 了 促使 消费 者 更 好 地 再 认 产 品 ， 
企业 需要 进行 许多 营销 传播 运作 。 如 媒体 广告 ， 或 者 产品 包装 、 货 运 车 等 载体 上 的 标志 识别 。 这 
些 传播 和 视觉 识别 方面 的 努力 ， 旨 在 提高 品牌 的 效率 ， 也 就 是 说 ， 能 够 被 消费 者 记 住 、 嘉 爱 和 
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购买 。 
此 外 ， 品 牌 确保 了 一 种 在 时 间 和 空间 上 的 双重 连续 性 。 
从 空间 上 : 确保 消费 者 在 不 同 的 地 理 区 域 ， 不 同 的 销售 渠道 都 能 识别 供应 商 的 身份 ， 甚 至 即 


使 品牌 名 称 是 外 文 ， 消 费 者 也 可 以 轻松 地 通过 企业 的 视觉 识别 再 认 ( 见 图 8. 20) 。 


图 8.20 Yoplait ( 优 沛 蕾 ， 酸 奶 品牌 ) : 推动 其 在 不 同文 化 背景 中 被 接受 的 多 样 化 标识 
(信息 来 源 : YoplaitScope，groupe Sodiaal) 


从 时 间 上 : 由 于 产品 ， 尤 其 是 服务 ， 其 生命 周期 都 是 有 限 的 。 品 牌 可 以 延续 企业 形象 。 促 进 
消费 者 在 以 下 情况 中 对 品牌 产品 的 再 次 消费 : 

。 对 同一 产品 的 多 次 消费 ; 

o 对 同一 品牌 的 新 产品 、 新 服务 的 消费 ; 

。 在 不 同 的 宣传 活动 后 消费 。 

如 果 我 们 将 产品 比 作 一 个 人 ， 有 生命 周期 ， 那 么 品牌 则 可 以 比 作家 庭 。 品 牌 、 企 业 得 以 延续 
的 原动力 见 表 8. 8。 


表 8.8 品牌 、 企 业 得 以 延续 的 原动力 


To R 家 庭 长 期 延续 ， 代 代 相 传 
产品 家 庭 成 员 短期 存在 ， 产 品 周期 有 限 
b. 中 期 目标 


。 提高 知名 度 : 无 论 是 个 人 客户 还 是 公司 客户 ， 消 费 之 前 ， 首 要 了 解 的 就 是 供应 商 的 品牌 。 
提高 知名 度 是 中 期 的 一 个 重要 的 目标 。 它 是 购买 行为 产生 的 必要 (不 充分 ) 条 件 。 

。 提高 普及 率 : 即 不 断 吸引 新 客户 。 他 们 可 以 是 第 一 次 购买 这 个 品牌 的 新 客户 ， 也 可 以 是 
因为 看 重 品牌 质量 保障 转 而 另外 购买 品牌 其 他 产品 的 老 客 户 。 普 及 率 的 提高 ， 需 要 市 场 
部 对 产品 、 品 牌 或 者 二 者 的 结合 做 推广 ， 并 且 辅 以 销售 部 的 配合 。 

。 提高 消费 者 的 忠诚 度 : 换 名 话说 就 是 巩固 品牌 在 消费 者 心中 的 地 位 。 在 对 品牌 形象 和 产 
品质 量 上 的 投资 必须 要 获得 令 客户 满意 的 效果 。 消 费 者 越 满意 ， 品 牌 越 受 消费 者 青睐 ， 
这 对 任何 类 别 的 产品 都 适用 。 

。 加 强 产品 的 推广 : 为 了 吸引 公司 客户 ， 也 就 是 工业 客户 ， 产 品 必 须 出 现在 客户 采购 的 地 
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理 区 域 、 渠 道 和 销售 网 点 。 在 B2B 领域 ,公司 客户 要 为 其 国内 外 各 分 支 机 构 采 购 其 经 营 
活动 所 需 的 产品 和 服务 ， 并 选择 最 合理 的 运输 方式 。 因 此 ， 品 牌 的 中 期 目标 之 一 就 是 要 


最 大 化 地 扩散 品牌 的 认 知 和 影响 范围 


才能 将 客户 的 购买 意向 转化 为 购买 行为 。 


。 调动 内 部 人 力 资 源 : 供应 商品 牌 在 企业 内 部 也 发 挥 着 团结 和 激励 的 作用 ， 团 结 我 们 能 够 


集合 的 所 有 的 员工 和 股东 ， 从 而 增强 其 凝聚 力 。 涉 及 公司 运营 车 辆 、 工 作 服 、 广 告 对 象 ， 


品牌 自身 涵盖 了 公司 所 有 基本 和 独特 的 价值 元 素 。 人 们 欣赏 的 品牌 无 论 是 在 公司 内 部 还 


是 对 外 部 受众 都 保有 一 种 亲和力 。 
c 终极 目标 


。 提高 市 场 占有 率 : 大 多 数 时候 ， 供 应 商 没 有 影响 市 场 需求 的 能 力 ， 这 对 所 有 品牌 都 一 样 。 
因而 要 增加 该 产品 的 总 销量 ， 是 很 难 的 。 虽 然 提 高 市 场 销售 总 额 并 不 容易 ， 但 品牌 可 以 


提高 其 市 场 占有 率 。 如 果 前 面 所 描述 的 中 期 目标 得 以 实现 ， 市 场 占 有 率 就 可 能 提高 ， 市 


场 占 有 率 也 代表 中 期 目标 实现 的 效果 。 
政 收入 的 提高 。 


无 论 是 销售 量 ， 还 是 销售 额 ， 它 都 代表 着 公司 财 


。 增加 财政 收入 : 财政 创收 一 方面 来 自 品 牌 宣传 推广 所 带动 的 销售 量 ， 另 一 方面 来 自 零售 


价 和 公司 成 本 之 间 的 毛利 。 销 售 量 增加 ， 也 就 是 产量 增加 ， 那么 生产 成 本 就 必然 下 降 。 


而 品牌 产品 的 定价 可 以 高 于 无 品牌 
决定 作用 的 三 个 组 成 部 分 : 销售 量 


3.2 消费 者 层面 的 品牌 职能 
对 于 大 众 消 费 产品 来 说 ， 品 牌 的 某 些 职 能 


产品 ， 带 来 更 多 毛利 。 我 们 从 而 概括 出 对 财政 创收 起 
， 成 本 价格 和 销售 价格 。 


是 显而易见 的 ， 如 促进 再 认 和 定位 。 其 他 职能 就 不 


广泛 地 为 人 们 所 知晓 了 。 图 8. 21 所 示 为 消费 者 层面 的 品牌 职能 。 


职能 步骤 载体 
MER patrie 


pa Fa 
监 定 售后 合同 
忠诚 满意 消费 产品 使 用 


图 8.21 消费 者 层面 的 品牌 职能 
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y 
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大 众 消费 品 市 场 
品牌 识别 : 消费 者 对 于 产品 和 服务 的 识别 是 品牌 的 首要 职能 。 企 业 视觉 定位 各 领域 上 的 
统一 ， 就 是 为 了 让 企业 的 各 种 受众 能 够 在 不 同 的 载体 和 渠道 中 方便 地 识别 品牌 。 比 如 对 
于 一 个 航空 公司 来 说 ， 它 需要 考虑 的 因素 包括 机 票 、 航 班 信 息 屏 、 机 场 柜 台 、 航 空 公司 
识别 标识 〈 其 制服 ) 以 及 与 客户 的 沟通 服务 。 

媒体 再 认 : 在 主流 媒体 中 被 再 认 是 品牌 的 第 二 个 职能 。 最 终 的 消费 者 可 以 通过 公司 的 广告 
来 锁定 它 的 产品 或 服务 。 传 媒 ， 特 别 是 广告 ， 是 这 项 职能 的 载体 ， 广 告 可 以 通过 传统 媒体 
发 布 ， 如 电视 、 海 报 ， 也 可 以 在 互联 网 上 的 显著 位 置 投放 。 在 销售 点 的 装 柜 陈列 技巧 非常 
重要 ， 因 为 专柜 通常 有 多 个 品牌 。 而 陈列 技巧 可 以 大 大 影响 消费 者 在 若干 品牌 中 的 选择 。 
购买 : 超市 货架 的 空间 趋 于 饱和 ， 卖 场 希望 通过 提供 更 多 的 产品 来 满足 更 多 的 消费 者 。 
有 关 人 研究 表明 ， 消 费 者 在 大 型 超市 平均 以 一 秒 钟 一 平方 米 的 速度 移动 。 由 于 人 们 在 一 秒 
钟 内 只 能 从 视觉 上 记录 三 个 信息 ， 在 这 种 情况 下 ， 每 个 品牌 占有 的 货架 宽度 最 少 应 约 为 
30 多 厘米 。 因 此 ， 产 品 的 包装 应 该 尽 可 能 容易 被 识别 。 品 牌 在 顾客 采购 过 程 尤 其 是 自主 
购物 过 程 中 起 促进 作用 。 

ME: 观察 商店 派发 的 购物 袋 的 “下 场 ”， 有 以 下 有 趣 的 发 现 。 一 些 购 物 袋 直接 就 被 丢掉 
了 。 而 另 一 些 ， 却 被 消费 者 留 着 以 后 购物 继续 使 用 。 可 见 ， 消 费 者 希望 从 属于 某 些 品 
希望 明确 地 向 人 展示 他 是 某 品牌 的 消费 者 。 这 种 情况 在 奢侈 品牌 尤为 明显 。 目 前 越 来 越 
多 的 支持 环保 等 可 持续 发 展 的 品牌 也 有 这 样 的 从 属 型 消费 者 。 
鉴定 : 售后 服务 和 保证 书 用 来 增强 客户 对 品牌 的 信赖 。 从 法 律 上 讲 ， 这 是 合同 内 所 规定 
的 义务 。 顾 客 满意 其 售后 服务 ， 品 牌 的 实力 便 会 被 记 住 ， 促 进 再 次 消费 。 


在 大 众 消费 领域 ， 品 牌 其 实 还 扮演 着 诸如 从 属于 某 个 社会 群体 等 其 他 主观 职能 ( 见 图 8.22)。 它 
可 以 作为 融入 某 个 社会 群体 的 工具 ， 从 而 满足 人 们 社会 归属 感 的 需求 。 比 如 一 个 消费 者 购买 了 百年 灵 
手表 ， 他 实际 上 也 向 他 人 展示 了 他 是 注重 高 品质 、 爱 好 航空 的 标签 ， 同 时 也 从 内 心 肯定 了 自己 的 形象 


(ILEI 8. 


心理 需求 


图 8. 22 


23 ) 。 品 牌 是 消费 者 展示 自己 特点 的 工具 ， 满 足 了 其 张扬 个 性 的 心理 需求 。 


个 体 从 属 
社会 需求 Li 
品牌 : 对 消费 者 心理 需求 和 社会 需求 的 反馈 图 8.23 百年 灵 (Breitling， 航 空 业 制 表 ) 宣传 : 
锁定 全 球 的 飞行 员 (信息 来 源 : Breitling) 
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专业 市 场 ， 即 B2B 市 场 


品牌 对 供应 商 的 职能 与 大 众 消费 品 领域 中 品牌 对 企业 的 职能 非常 相似 ， 而 品牌 对 工业 客 
户 的 职能 确 是 截然 不 同 的 。 我 们 在 这 里 列 出 四 个 面向 企业 客户 的 品牌 的 基本 职能 ( 见 
图 8. 24): 

行业 品牌 


本 


信息 摘要 统一 决策 促进 落实 
图 8.24 面向 企业 的 行业 品牌 的 主要 职能 


减少 不 安 : 由 于 品牌 可 以 作为 企业 前 期 或 异地 销售 产品 价值 的 延续 ， 因 此 可 以 成 为 供应 商 
EN E ty 减少 不 安 。 此 外 ， 有 品牌 的 零件 让 产品 更 具 
有 可 跟踪 性 。 便 于 供应 商 之 间 的 责任 分 辨 另外 ， 在 B2B 领域 特殊 形式 的 “联合 品牌 ”业务 也 
是 值得 一 提 的 。 结 合 “ 最 终 产 品 品 牌 /和 零件 供应 商品 牌 ”促进 最 终 产品 的 销售 (如 英特尔 )。 
客户 公司 得 益 于 零件 供应 商品 牌 的 知名 度 ， 更 能 够 争取 到 最 终 客 户 。 

信息 摘要 : 通过 品牌 ， 客 户 得 以 从 纷 杂 的 建议 中 很 轻松 地 筛选 出 自己 所 需 的 产品 或 服务 。 品 
牌 促进 了 客户 对 产品 的 记忆 ， 综 合 代 表 了 与 之 有 关 的 所 有 信息 〈 前 期 产品 服务 质量 ， 标 语 ， 产 
品 介绍 ， 价 值 等 ) 。 考 虑 到 B2B 领域 , 采购 的 技术 含量 ， 品 牌 将 信息 整合 在 一 起 以 节省 客户 采购 
的 时 间 和 精力 。 这 种 信息 摘要 包括 关于 产品 信息 、 运 输 方 式 等 具体 信息 ， 和 如 原 产地 、 品 牌 首席 
执行 官 的 人 品 这 种 无 形 要 素 ， 总 之 它 涵盖 了 与 品牌 相关 的 所 有 因素 。 

2 由 于 职能 、 动 机 和 培训 方面 的 差异 ,企业 采购 部 的 负责 人 通常 有 各 自 不 同 的 关注 
一 情况 有 时 会 使 买方 内 部 间 产 生意 见 分 歧 ， 造 成 紧张 的 气氛 。 这 时 品牌 是 促进 买方 内 部 意 
人 最 常用 的 方法 。 

促进 落实 : 选择 具有 强大 品牌 实力 的 供应 商 的 原因 如 下 。 

。 品牌 的 内 外 创新 能 力 ; 

o 促进 新 产品 的 开发 外 EJ; 

。 面 对 变 革 的 接受 与 适应 能 力 ; 

e 决策 一 致 的 能 

。 伴随 企业 的 成 长 与 变革 ; 

。 在 生产 和 维护 方面 的 支持 ; 

o 供应 商品 牌 的 品牌 价值 (有 可 能 联合 品牌 ) ; 

。 长 久 的 产品 保证 。 

图 8. 25 所 示 为 行业 品牌 在 促进 客户 公司 表现 时 的 三 种 角色 。 
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行业 品牌 
经 营 成 果 的 推动 要 素 


技术 表现 优化 内 部 职能 
- 统一 决策 : - ”提高 生产 力 
“共同 开发 - ”改善 内 部 环境 


.采购 . 上 下 级 关系 
- 质量; 一 到 统一 | | - . 员工 间 关 系 
- 产品 支持 ,可 追踪 | | - - “增强 内 部 凝聚 力 


图 8.25 行业 品牌 在 促进 客户 公司 表现 时 的 三 种 角色 


4. 识别 与 协调 一 一 企业 的 视觉 识别 系统 


品牌 不 仅仅 是 一 个 名 称 ， 而 是 品牌 生命 中 逐步 发 展 起 来 的 所 有 可 以 识别 因素 的 总 和 。 除 了 
与 产品 服务 相关 的 无 形 特 点 以 外 ， 一 些 有 形 因素 也 参与 品牌 的 塑造 ， 如 品牌 标志 (Logo) 、 品 牌 
标语 、 色 彩 和 声音 符号 等 。 这 些 具体 因素 体现 和 代表 着 品牌 价值 ， 因 此 需要 严谨 的 运作 和 管理 。 
也 就 是 我 们 这 里 要 介绍 的 企业 视觉 识别 系统 。 


4.1 品牌 标志 的 主要 功能 


品牌 的 构成 要 素 与 品牌 紧密 相连 。 如 果 没 有 这 些 要 素 ， 品 牌 就 不 能 被 识别 。 这 些 要 素 构 成 了 
企业 的 视觉 识别 体系 。 

视觉 要 素 是 综合 反映 企业 整体 特色 的 载体 ， 是 企业 形象 外 在 的 符号 化 的 表现 形式 。 它 们 不 
仅 是 简单 的 美术 设计 ， 而 必须 传达 企业 的 理念 ， 包 括 企业 文化 、 企 业 愿 景 、 企 业 未 来 规划 等 ， 在 
设计 中 也 需要 非常 严谨 ， 保 持 协调 性 。 视 觉 体系 主要 有 以 下 四 个 要 素 组 成 : 

。 品牌 标准 字体 (包括 了 在 品牌 和 标语 中 运用 的 字体 ); 

。 品牌 标志 (Logo); 

。 品牌 色彩 符号 ; 

。 品牌 音乐 符号 。 

虽然 音乐 符号 不 属于 视觉 范畴 ， 但 是 功能 等 同 于 其 他 视觉 识别 的 要 素 。 当 音乐 符号 经 常 伴 
随 品 牌 的 宣传 活动 出 现 (如 电视 广告 、 广 播 广告 、 多 媒体 广告 等 ) ， 便 成 为 识别 企业 的 一 个 重要 
因素 。 

视觉 识别 要 素 应 该 具有 延续 性 。 这 样 才 能 有 效 地 提高 企业 知名 度 。 但 这 并 不 代表 他 们 是 一 
成 不 变 的 。 它 们 可 以 随 着 时 间 和 企业 的 发 展 而 演变 ， 保 证 忠实 地 体现 企业 形象 。 

品牌 标志 (Logo) 是 品牌 识别 系统 的 重要 元 素 。 过 去 ， 和 军装 的 颜色 在 战争 中 帮助 军队 分 辩 
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BR, 4S, Logo 在 商战 中 也 扮演 同样 的 角色 。 企 业 选 择 他 们 各 自 的 标志 ， 用 特定 的 色彩 、 形 
状 或 字符 来 区 别 于 竞争 对 手 。 

品牌 标志 是 塑造 品牌 知名 度 不 可 或 缺 的 要 素 。 人 们 对 于 图 像 总 比 对 文字 敏感， 好 的 品牌 标 
志 可 以 让 品牌 迅速 被 人 们 记 住 和 再 认 。 好 的 Logo 应 具备 以 下 几 点 : 

。 可 持续 地 体现 企业 形象 ， 并 可 以 随 企 业 形 象 改变 而 演变 ; 

。 具有 独特 性 ， 容 易 被 再 认 ; 

。 简单 明了 ,方便 记忆 ， 可 用 于 多 种 载体 ，; 

。 符合 当地 风俗 习惯 ,被 不 同 的 受众 接受 。 

一 些 Logo 还 可 以 体现 品牌 的 经 营 范 围 。 例 如 全 球 电工 巨头 罗 格 朗 (Legrand) 的 Logo 就 是 两 
个 直 ， 让 人 联想 到 电子 插头 (JILE 8. 26) 。 


Jilegrand 


图 8.26 法 国 罗 格 朗 Legrand 集团 Logo 


为 了 巩固 品牌 形象 ， 品 牌 标志 应 是 企业 的 符号 化 体现 ， 协 调 地 融合 品牌 名 称 、 品 牌 标准 字体 
及 企业 图 案 等 多 种 元 素 。 

是 简单 还 是 复杂 ? 是 现代 还 是 复古 ? 是 单 色 还 是 彩色 ?不同 的 标志 给 人 带 来 的 印象 也 就 不 
同 。 例 如 ， 在 潜意识 中 ,纤细 的 字体 或 斜体 字 ， 给 人 带 来 活跃 的 感觉 。 在 Office H, Helvetia, 
Arial 、Univers 等 字体 让 人 感觉 带 有 攻击 性 ， 比较 强势 。 而 Times 字体 则 相对 优雅 、 平 和 。 同样 ， 
不 同 的 色彩 运用 在 不 同 的 国家 ， 也 有 不 同 的 含义 。 使 用 暖色 系 的 色彩 让 品牌 有 亲和力 ， 而 冷色 系 
则 容易 让 人 产生 距离 感 和 危险 感 。 

鉴于 标志 设计 成 本 相对 较 低 ， 而 传播 效果 好 ， 容 易 被 人 记忆 ， 大 部 分 的 公司 ,包括 个 体 企 
业 、 小 公司 ， 都 乐于 设计 一 个 好 的 Logo。 可 以 说 Logo 是 企业 向 其 客户 、 供 应 商 或 者 政府 机 关 传 
达 的 第 一 个 信息 。 如 果 Logo 设计 协调 合理 ， 企 业 名 称 就 更 容易 被 人 记 住 ， 而 企业 的 理念 也 更 容 
易 传 达 。 

可 见 Logo 的 重要 性 。 虽 然 制 作成 本 较 低 ， 选 择 过 程 却 需要 非常 慎重 。Logo 的 设计 中 应 该 考 
虑 到 企业 价值 、 经 营 范围 、 企 业 能 力 、 市 场 特 点 、 企 业 的 合作 伙伴 等 因素 。 而 更 换 Logo WA E 
大 的 难度 。 不 仅 要 注意 新 旧 Logo 的 衔接 性 和 与 企业 形象 的 和 谐 度 ， 同 时 也 要 让 企业 不 同 的 受众 
顺利 接受 。 当 然 ， 新 Logo 的 运用 通常 表示 企业 产品 有 创新 ， 给 人 带 来 新 的 活力 。Logo 的 更 新 应 
该 既 体 现 创 新 ， 又 延续 长 期 以 来 的 企业 文化 遗产 。 


4.2 品牌 标语 的 主要 功能 
品牌 标语 通常 伴随 品牌 在 广告 中 出 现 。 它 简洁 易 读 ， 容 易 被 记 住 。 与 Logo 和 品牌 名 称 一 起 ， 
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品牌 标语 是 企业 宗旨 的 体现 ,“ 企 业 哲 学 ”的 总 结 。 

与 Logo 一 样 ， 品 牌 标语 的 种 类 多 种 多 样 。 它 既 可 以 形容 具体 的 企业 经 营 活动 ， 又 可 以 表述 
更 抽象 的 企业 精神 。 品 牌 标语 通常 在 注册 商标 的 时 候 同 时 注册 ， 受 到 法 律 保 护 。 

如 果 说 品牌 名 称 和 Logo 是 品牌 传播 的 第 一 信息 ， 品 牌 标语 则 是 品牌 的 补充 信息 。 它 一 般 不 
会 伴随 企业 的 整个 生命 ,但 是 使 用 寿命 比 广 告 宣传 语 长 (广告 宣传 语 通 常 随 着 新 广告 活动 的 投 
放 而 改变 ) 。 由 于 品牌 标语 常 伴随 品牌 低调 出 现 ， 非 常 适合 表达 企业 希望 传达 的 新 信息 ( 如 新 产 
品 、 新 活动 、 新 的 企业 并 购 或 者 新 的 战略 等 ) 。 

品牌 标语 常 位 于 品牌 Logo 下 方 ， 或 者 两 侧 。 在 广播 广告 中 ， 品 牌 标语 通常 随 着 品牌 名 称 被 
念 出 来 ， 作 为 巩固 品牌 形象 的 重要 手段 ( 见 表 8.9) 。 一 些 企 业 也 用 带 有 音乐 感 的 方法 表达 自己 
的 标语 。 


NT 


表 8.9 大 众 消费 领域 的 企业 和 他 们 的 标语 


企业 名 称 经 营 领域 品牌 标语 
欧莱雅 美容 化 妆 你 值得 拥有 ! 
麦当劳 快餐 连锁 我 就 喜欢 ! 

LG 电子 产品 Life is Good! 
耐克 体育 用 品 Just do it 

索尼 电子 产品 Go create 

微软 软件 产品 您 的 潜力 ， 我 们 的 动力 ! 


43 音乐 符号 


音乐 符号 是 品牌 标语 的 音乐 体现 。 通 常 由 简单 的 音乐 旋律 组 成 ， 伴 随 品 牌 名 称 、Logo 和 宣 
传 语 出 现 。 目 的 是 通过 培养 人 们 听觉 上 的 条 件 反射 ， 加 强 其 对 品牌 的 记忆 和 识别 。 

音乐 符号 最 先 由 工业 领域 供应 商 掀起 ， 近 期 扩展 到 大 众 消费 品 领域 ， 是 一 种 相对 使 用 较 少 
的 品牌 标语 形式 。 服 务 行业 的 企业 比较 侦 爱 这 种 形式 ， 如 银行 、 保 险 业 的 企业 。 大 家 熟知 的 有 英 
和 村 尔 广告 后 的 旋律 ， 这 上 段 旋律 不 仅 在 英特尔 广告 中 出 现 ， 在 许多 电脑 品牌 广告 的 最 后 也 少不了 。 
这 段 旋 律 几 乎 全 球 的 消费 者 都 熟知 ， 一 听 到 便 想 到 英特尔 品牌 。 


4.4 视觉 识别 准则 

由 于 品牌 构成 元 素 复 杂 多 样 ， 制 定 一 个 构成 要 素 的 创作 准则 显得 尤为 必要 。 这 个 准则 规定 
品牌 基本 要 素 创作 中 的 具体 要 求 ， 如 应 该 采用 的 字体 、Logo 的 摆 放 位 置 和 大 小 、 宣 传 语 的 位 置 
及 音乐 符号 的 使 用 规则 等 。 我 们 可 以 将 该 准则 比 作 企业 内 部 创作 的 字典 ， 协 调 品 牌 各 要 素 的 创 
作 。 视 觉 识 别 准则 对 于 跨国 公司 尤为 重要 ， 因 为 即使 是 不 同 的 语言 ， 消 费 者 可 以 通过 视觉 体系 的 
寺 点 来 识别 该 品牌 。 
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视觉 识别 准则 保证 在 不 同 载体 的 企业 传播 中 视觉 识别 要 素 的 正确 使 月 


> 


晶 。 如 公司 抬头 信纸 ， 


公司 办 公 楼 装修 或 公司 网 站 的 设计 等 。 在 传播 过 程 中 严格 遵守 该 准则 ， 可 以 使 品牌 形象 更 协调 


一 致 ， 更 容易 在 不 同 的 受众 中 树立 一 个 统一 明确 的 形象 。 


以 英特尔 公司 为 例 ， 在 公司 的 网 站 上 可 以 找到 其 视觉 识别 准则 。 其 中 规定 了 以 下 内 容 : 


© Logo 的 使 用 规则 ; 

。 不 同 视觉 识别 要 素 的 摆 放 、 大 小 、 比 例 ; 

e Logo 的 一 般 大 小 和 最 小 印刷 尺寸 ; 

e Logo 可 使 用 的 精确 颜色 (由 印刷 四 色 比 例 体现 ) ; 


。 合作 伙伴 使 用 英特尔 Logo 时 应 该 遵守 的 规则 ( 大小、 分 辩 率 等 ) ; 


e 不 同 底 色 的 Logo 的 使 用 ; 
e Logo 在 公司 抬头 信纸 的 位 置 ， 公 司 信件 写作 的 字体 规定 ; 


。 在 汽车 、 人 信纸、 网站、 报刊 、 电 视 广 告 等 不 同 载体 上 Logo 的 使 用 规定 (ME, KD, 


颜色 ) 。 


总 之 ， 视 觉 识别 准 则 能 保证 品牌 各 要 素 之 间 的 协调 性 ， 加 强 视觉 识别 的 有 效 性 。 视 觉 识别 路 


越 语言 界限 ， 促 进 品 牌 
良好 掌控 有 利于 提高 企业 知名 度 ， 树 立正 面 的 形象 。 


5. 企业 发 展 过 程 中 的 品牌 运作 


的 国际 化 。 同 时 也 加 强 了 企业 内 部 员工 的 归属 


。 对 企业 视觉 识别 体系 的 


即便 企业 已 经 确定 了 其 品牌 库 策 略 ， 在 发 展 过 程 中 ， 这 些 策略 不 是 一 成 不 变 的 。 比 如 ， 在 遇 


到 以 下 情况 时 ， 企 业 可 能 会 换 品 牌 : 


当 企 业 同 其 他 企业 进行 了 收购 兼并 时 。 此 时 企业 不 仅 向 消费 者 提供 自 


被 兼并 企业 的 品牌 。 母 公司 品牌 只 是 作为 集团 品牌 出 现 。 


品 ， 
时 提供 被 兼并 企业 品牌 的 产品 。 如 果 被 兼并 企业 品牌 定位 更 贴切 ， 那 么 可 能 在 营销 时 ， 应 该 使 用 


己 品 牌 的 产 


当 企业 遇 到 新 产品 定位 的 难题 时 ， 可 以 由 三 种 品牌 运作 方式 来 解决 : 品牌 延伸 、 品 牌 联合 和 


创立 新 品牌 。 
5.1 品牌 延伸 


品牌 延伸 (brand strentching) 指 将 同一 个 品牌 用 于 新 的 类 型 的 产品 。 注 意 ， 新 的 类 型 的 产 


H 
品 ， 指 满足 消费 者 不 同 需要 的 产品 。 表 8. 10 可 以 帮 有 我 们 更 好 地 区 别 品 牌 延伸 和 系列 延伸 。 
表 8.10 品牌 延伸 和 系列 延伸 的 区 别 


阿迪 达 斯 推出 新 的 运动 鞋 系列 延 人 
阿迪 达 斯 推出 新 的 运动 饮料 品牌 延伸 


实践 证 明 ， 品 牌 延伸 要 取得 成 功 ， 取 决 于 以 下 两 个 重要 因素 : 


型 和 新 产品 类 型 之 间 的 联系 性 ; 
。 新 产品 类 型 与 品牌 之 间 逻 辑 上 的 联系 性 。 


品牌 延展 取得 成 功 
新 产品 类 型 : 果汁 与 原 产 品 爱 果 士 品牌 生产 水 果 制 品 ， 
果酱 之 问 有 联系 性 所 以 生产 果汁 逻辑 上 很 自然 


图 8.27 品牌 延伸 取得 成 功 的 条 件 
品牌 延伸 策略 因为 同时 实现 企业 市 场 营 销 和 财务 的 目标 ， 经 常 被 企业 采用 。 


。 财务 目标 : 首先 在 推出 新 产品 时 ， 节 约 成 本 是 很 重要 的 。 一 个 品牌 的 知名 度 需要 大 量 传 
播 上 的 投资 去 建立 。 将 企业 已 有 的 品牌 用 到 新 类 型 的 产品 上 ， 可 以 节约 宣传 新 品牌 所 需 
的 大 笔 开支 。 其 次 ， 同 品牌 新 类 型 产品 的 推出 ， 可 以 创造 财富 。 因 为 新 产品 的 销售 可 以 
直接 创造 收入 。 而 品牌 产品 类 型 的 延伸 ， 也 无 形 中 增加 了 品牌 自身 的 价值 。 
。 市 场 营销 目标 : 提高 品牌 的 市 场 占有 率 。 新 产品 的 推出 有 利于 增加 品牌 的 市 场 占 有 率 。 
同时 ， 也 可 以 达到 更 质 化 的 目标 : 活跃 品牌 。 让 品牌 涵盖 具有 潜力 的 新 类 型 产品 ， 可 以 
有 效 延 长 品牌 生命 ,活跃 品牌 。 而 活路 品牌， 避免 品牌 老化 是 市 场 部 主管 的 重要 职责 
之 
品牌 延伸 有 两 种 方式 : 内 部 延伸 和 外 部 延伸 ( 见 表 8. 11 ) 。 如 果 新 类 型 的 产品 由 同一 企业 生 
产 ， 称 为 内 部 延伸 。 如 果 新 类 型 产品 由 企业 外 包 给 其 他 供应 商 生产 ， 则 为 外 部 延伸 。 


表 8.11 著名 品牌 内 部 延伸 和 外 部 延伸 举例 


品牌 内 部 延伸 品牌 外 部 延伸 
ER: 由 巧克力 延伸 至 冰激凌 香奈 儿 : 由 高 级 定制 延伸 至 眼镜 
爱 果 士 : 由 果酱 延伸 至 果汁 PEZ: 由 矿泉 水 延伸 至 化 妆 品 
EHE: 由 照相 机 延伸 至 摄像 机 法 拉 利 : 由 汽车 延伸 至 手表 、 腿 镜 
阿迪 达 斯 : 由 运动 鞋 延伸 至 运动 服装 保时捷 : 由 汽车 延伸 至 眼镜 、 手 表 


我 们 可 以 注意 到 ， 在 奢侈 品 和 服饰 领域 的 品牌 延伸 多 为 外 部 延伸 。 当 然 也 有 一 些 奢侈 品牌 
为 了 保证 产品 的 质量 和 品牌 的 尊贵 ， 不 愿意 将 生产 外 包 给 其 他 供应 商 。 爱 马 仕 就 是 典型 代表 。 


5.2 品牌 联合 
“Cobranding”， 品 牌 联 合 战略 ， 指 两 个 或 多 个 品牌 互相 联合 ， 相 互 借 势 ， 使 品牌 的 各 种 资源 
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得 到 有 效 整 合 ， 从 而 创造 双赢 的 营销 局 面 的 战略 。 每 个 品牌 都 有 自身 的 优势 ， 如 果 多 个 品牌 优势 
互补 ， 又 没有 被 混淆 的 风险 ,那么 联合 战略 将 会 带 来 更 大 的 市 场 占有 率 。 

a. 横向 品牌 联合 战略 与 纵向 品牌 联合 战略 

根据 品牌 在 价值 链 中 的 位 置 ， 我 们 可 以 将 品牌 联合 分 为 横向 品牌 联合 和 纵向 品牌 联合 。 横 
向 品牌 联合 指 通过 联盟 企业 间 价 值 链 的 横向 连接 
(如 研发 、 生 产 、 营 销 等 ) 来 创造 新 价值 ， 获 得 现 
争 优势 。 横 向 联合 的 品牌 在 最 初 的 价值 链 中 没有 直 
接 联系 。 如 麦当劳 与 乐高 玩具 的 联合 战略 ( 见 
图 8.28) 。 

纵向 品牌 联合 战略 指 通过 联盟 企业 间 价 值 链 的 
纵向 连接 〈 如 供应 商 联盟 ) 来 创造 新 价值 ， 获 得 竞 
争 优势 。 纵 向 联合 的 品牌 在 最 初 的 价值 链 中 就 已 经 
有 合作 关系 。 如 在 电子 领域 的 B2B 品牌 英特尔 与 = 
IBM 等 B2C 品牌 的 联盟 。 又 如 纺织 领域 ， 面 料 供应 ”图 8.28 麦当劳 与 乐高 玩具 的 联合 推广 海报 
商品 牌 莱 卡 (Lycra) 与 众多 服装 品牌 的 联盟 。 

b. 品牌 联合 的 运作 

大 部 分 的 品牌 联合 都 体现 在 物质 资源 的 共享 。 但 品牌 联合 也 可 以 体现 在 更 # 如 
法 国标 致 汽车 与 法 国 网 球 公 开赛 的 联合 战略 。 标 致 汽车 设计 一 款 法 网 公开 赛 装 饰 的 车 型 法 网 
公开 赛 只 提供 了 设计 建议 ,没有 物质 上 的 共享 。 

ce 品牌 联合 的 深度 

品牌 联合 的 深度 可 以 由 联合 因素 的 数量 来 衡量 。 如 果 达 到 了 以 下 情况， 那么 可 以 使 品牌 联 
合 最 大 化 。 

。 产品 层面 ， 如 果品 牌 A 的 产品 中 完全 融入 了 品牌 B 产品 的 所 有 特色 。 

。 价格 层面 ， 如 果 联 盟 的 品牌 为 推出 的 产品 做 出 特别 定价 。 

。 销售 层面 ， 如 果 联 盟 的 品牌 在 同一 柜台 销售 

o 传播 层面 ， 如 果 联 盟 品 牌 推 出 共同 的 宣传 广告 


5.3 创立 新 品牌 


a. 需要 创立 新 品牌 的 情况 
全 | 昂贵 的 操作 。 因 此 企业 在 决定 创立 新 品牌 的 时 候 要 深思 熟 虑 。 在 遇 
到 以 下 情况 时 ， 可 以 考虑 创立 新 品牌 。 
。 老 品牌 形象 不 如 竞争 对 手 ， 并 且 由 于 历史 原因 ， 对 于 品牌 的 重新 定位 比较 困难 。 
。 老 品 牌 不 能 用 于 新 的 市 场 ， 如 由 于 文化 因素 ， 不 能 被 新 的 海外 市 场所 接受 ,或 者 老 品牌 
不 适合 延伸 出 的 新 的 产品 类 型 。 
。 在 企业 并 购 之 后 ， 可 以 考虑 创立 新 品牌 ， 昭 示 新 的 开始 。 
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企业 通常 出 于 战略 或 营销 需要 ， 考 虑 创立 新 品牌 。 品 牌 在 创立 前 ， 首 先 要 制定 新 品牌 创立 计 
划 书 。 该 计划 书 中 应 明确 规定 品牌 定位 的 大 方向 及 新 品牌 各 项 具体 的 特点 。 品 牌 ， 将 长 期 伴随 企 


业 ， 比 
的 资本 
b. 


营销 组 合 的 其 他 因素 更 为 持久 。 只 有 一 个 贴切 、 正 确 、 定 位 分 明 的 品牌 才能 成 为 企业 发 展 


一 个 新 品牌 需要 满足 的 要 求 


在 理想 状态 下 ， 一 个 好 的 品牌 ， 应 该 朗朗 上 口 ， 容 易 记 忆 ， 充 分 表达 企业 愿景 ， 方 便 国际 化 
扩张 ， 不 落 俗套 。 


由 


朗朗 上 口 : 这 个 要 求 看 似 简单 ， 其 实 并 不 容易 。 即 使 是 同 为 拉丁 语系 的 欧洲 语言 ， 对 于 
一 些 字母 的 发 音 也 是 不 一 样 的 。 如 法 国标 致 汽车 Peugeot， 严 格 按照 品牌 选择 的 要 求 来 
看 ， 就 不 那么 完美 。 因 为 法 语 、 德 语 、 英 语 、 西 班 牙 语 对 Peugeot 的 发 音 都 不 一 样 。 当 
PR, 一 些 企业 为 了 强调 产品 的 发 源 地 ， 故 意 采 用 非常 民族 化 的 名 称 ， 但 这 种 做 法 还 是 比 
较 少 见 的 。 如 比利时 啤酒 品牌 Hoegaarden, 保留 了 品牌 的 发 源 地 ， 比 利 时 一 个 叫 Hoegaar- 
den 的 小 村 庄 。 这 对 于 欧洲 人 来 说 都 是 很 难 读 的 。 

容易 记忆 : 这 个 要 求 需要 品牌 名 称 简洁 ， 最 好 由 一 到 两 个 音节 组 成 。 由 于 许多 专业 命名 
公司 通常 将 比较 好 记 的 名 字 提 前 注册 ， 要 找到 一 个 简洁 又 没有 被 注册 的 名 称 并 不 容易 。 
必要 时 候 ， 企 业 可 以 考虑 购买 这 些 已 经 被 注册 但 是 没有 被 使 用 的 名 称 。 
于 品牌 关系 到 企业 的 知名 度 及 其 产品 或 服务 的 被 再 认 程 度 ， 品 牌 应 选用 简洁 有 力 、 令 人 
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刻 、 方 便 记 忆 和 再 认 的 名 称 。 关 于 意识 学 的 研究 表明 ， 只 有 让 人 们 不 太 费 力 就 能 理解 和 记 
牌 ， 才 能 在 人 们 的 脑海 中 存在 更 长 的 时 间 。 

表达 企业 愿景 : 品牌 应 该 具有 直接 或 间接 表达 企业 、 产 品 或 服务 价值 的 功能 。 而 这 项 功 
能 又 不 能 过 于 明显 地 体现 在 品牌 名 称 上 ， 和 否则 会 影响 品牌 今后 的 延伸 。 如 果 直 接 将 企业 
名 称 用 作 产 品 品 牌 名 称 ， 也 有 一 定 风险 。 如 一 个 产品 触及 环保 食品 卫生 等 事故 ， 整 个 企 
业 的 形象 都 会 受到 牵连 。 所 以 现在 品牌 的 创立 强调 象征 意义 ， 品 牌 应 该 表达 一 个 含蓄 的 
意义 ， 一 种 愿景 ， 一 种 文化 ， 一 种 企业 价值 。 

延伸 潜力 : 品牌 在 创立 时 应 当 为 今后 可 能 的 延伸 做 考虑 。 如 产品 类 型 的 扩展 ， 品 牌 的 国 
际 化 ， 品 牌价 值 的 扩大 化 等 。 
国际 化 潜力 : 除了 要 考虑 品牌 国际 化 时 的 发 音 因素 ,企业 应 当 注 意 品 牌 在 发 源 地 正面 积 
极 的 形象 也 可 以 延伸 到 新 的 国际 市 场 。 要 注意 数字 和 颜色 在 不 同 国家 的 象征 意义 。 如 黄 
色 在 亚洲 一 些 国家 就 被 视 为 不 吉利 。 在 理想 状态 下 ， 品 牌 的 运作 应 适用 于 不 同 的 文化 
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未 被 注册 : 企业 法 务 部 或 者 外 部 咨询 公司 应 当 确 认 品 牌 的 名 称 未 被 注册 ， 并 且 在 发 音 、 
书写 、 符 号 等 各 种 因素 都 不 与 某 个 已 经 注册 的 品牌 雷同 。 如 果 有 以 上 情况 ， 企 业 时 常会 
与 已 经 注册 该 品牌 的 企业 协商 ， 通 过 经 济 补偿 等 手段 获取 品牌 。 

创立 品牌 的 步骤 与 品牌 的 选择 

立新 品牌 的 方法 很 多 。 公 司 可 以 独立 创建 新 品牌 。 这 样 相对 降低 成 本 。 但 是 ， 公 司 独立 创 
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建 品 牌 ， 需 要 花费 大 量 的 时 间 和 精力 ， 如 内 部 会 议 讨 论 、 商 标注 册 等 活动 。 尤 其 是 商标 注册 毕竟 
是 专业 性 很 强 的 法 务 活 动 ， 全 部 交 给 公司 内 部 员工 有 可 能 事倍功半 。 

由 于 品牌 的 创立 成 为 公司 战略 的 一 大 组 成 部 分 ， 鉴 于 品牌 注册 法 律 上 的 繁杂 性 ， 越 来 越 多 
的 企业 选择 让 外 部 专业 的 品牌 创立 咨询 公司 来 负责 。 这 些 专 业 的 咨询 公司 在 品牌 创立 领域 经 验 
丰富 ， 有 系统 化 、 职 业 化 的 流程 ， 对 于 品牌 法 律 等 方面 的 限制 了 解 全面 ， 事半功倍。 

品牌 的 创立 过 程 需 要 长 时 间 的 研究 讨论 ， 各 种 细节 问题 都 要 考虑 周到 。 总 的 来 说 可 以 分 为 
以 下 四 个 步骤 ; 

确定 品牌 创立 要 求 : 创建 新 品牌 的 第 一 个 步 又， 就 是 详细 确定 品牌 创立 的 要 求 和 品牌 的 主 
要 特点 。 这 个 要 求 必须 详细 具体 地 指出 新 品牌 需要 遵守 的 条 件 ， 新 品牌 的 涵盖 范围 和 与 企业 战 
略 相 呼应 的 目标 。 决 策 者 必须 认真 思考 回答 以 下 问题 ; 

。 品牌 所 涵盖 的 产品 有 哪些 ? 

。 品牌 针对 的 市 场 是 哪里 ? 

。 品牌 的 目标 受众 是 哪些 ? (年 龄 、 性 别 、 收 入 水 平等 ) 如 果 是 B2B 客户 ， 哪 类 的 公司 是 

目标 客户 群 ? 

。 品牌 的 销售 渠道 有 哪些 ? 

。 在 产品 包装 上 需要 多 大 的 空间 来 展示 品牌 ? 

。 如 果 是 国际 化 品牌 ， 品牌 使 用 的 语言 有 哪些 ? 

。 其 他 与 品牌 相关 的 问题 。 

这 些 问题 能 够 更 好 地 帮助 决策 者 确定 品牌 与 有 形 的 产品 之 间 的 关系 ， 或 者 品牌 可 能 展示 的 
品 或 服务 的 特点 ( 如 价格 、 售 后 、 技 术 领 先 等 )， 从 而 更 好 地 确定 品牌 的 内 涵 。 品 牌 不 仅 应 该 
F 


产品 
展现 这 些 有 形 的 产品 特点 ， 而 且 应 该 展现 无 形 的 企业 价值 。 
漠 定 了 品牌 应 该 具有 的 特点 之 后 ， 就 应 该 头脑 风暴 ,彻底 地 罗列 符合 这 些 特点 的 所 有 可 能 
的 名 称 。 动 物 的 名 称 、 和 名 人 的 名 字 、 地 名 或 是 无 厘 头 的 搞笑 词语 。 罗 列 出 的 这 些 名 称 很 可 能 一 点 
也 不 理性 ， 甚 至 偏离 逻辑 ， 但 却 可 以 为 品牌 创立 找到 灵感 。 

品牌 创意 : 品牌 的 创意 可 以 通过 多 种 方法 实现 。 如 头脑 风暴 ， 或 是 利用 电脑 软件 或 者 词 库 。 

头脑 风暴 ， 一 种 常见 的 创意 方式 。 通 常 由 5 到 10 个 人 组 成 创意 小 组 ， 围 绕 某 个 主题 ， 找 到 
最 多 的 创意 和 解决 方法 。 这 些 人 可 以 是 公司 内 部 员工 、 领 导 ， 也 可 以 是 公司 客户 或 专业 广告 策 
划 师 。 

一 些 专业 创意 软件 也 可 以 帮助 创立 品牌 ， 如 电脑 词 库 、 读 音 筛 选 。 有 种 创意 软件 ， 只 要 输入 
要 求 的 字母 数 、 音 节 数 ， 需 要 避免 的 前 组 或 后 缀 等 要 求 ， 就 会 自动 提供 某 种 语言 中 一 系列 的 符合 
含义 和 发 音 要 求 的 词语 。 

品牌 选择 : 第 三 个 步 又 是 要 从 创意 出 的 天干 名 称 中 选择 最 符合 品牌 要 求 的 名 称 。 品 牌 的 名 
称 是 品牌 的 直接 体现 ， 应 该 正面 地 代表 企业 或 其 产品 。 

对 目标 市 场 对 新 品牌 的 接受 度 进行 测试 也 是 很 必要 的 ， 可 以 了 解 新 品牌 对 企业 和 产品 带 来 
的 影响 。 
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在 国际 化 品牌 的 选择 中 ， 还 需要 进行 品牌 在 不 同文 化 环境 的 接受 度 测试 。 如 是 否 简单 易 读 ， 
是 否 便于 记忆 ， 名 称 在 不 同文 化 中 有 什么 象征 意义 等 。 

从 几 十 甚至 上 百 个 名 称 中 选择 最 合适 的 品牌 名 称 并 不 简单 。 除 了 要 遵守 简单 易 读 、 容 易 记 
忆 等 品牌 基本 原则 ， 还 需要 选择 最 有 “潜力 ”的 品牌 名 称 ， 即 在 品牌 今后 的 延伸 中 最 有 弹性 的 
名 称 。 

品牌 选择 的 步骤 需要 筛选 出 十 个 左右 的 名 称 。 因 为 有 可 能 其 中 的 某 些 名 称 已 经 被 注册 了 。 
一 个 好 的 品牌 ， 首 先是 合法 的 。 由 此 也 引出 了 最 后 一 个 步 又， 法 律 查核 。 

法 律 查核 : 主要 是 要 核实 在 同类 领域 ， 品 牌 是 否 已 经 被 注册 。 方 法 是 从 专业 的 法 律 数据 库 中 
进行 查核 。 这 个 步骤 最 好 也 是 由 专业 的 法 务 顾问 完成 。 


本 章 总 结 


品牌 的 概念 正在 经 历 大 众 消费 领域 的 一 个 困难 时 期 ， 经 受 着 来 自 第 一 价格 品牌 和 自主 品 
牌 的 威胁 。 从 服务 行业 到 B2B 市 场 等 其 他 领域 ， 品 牌 正 变 得 越 来 越 重要 ， 甚 至 对 于 文化 产业 、 
非 商业 领域 、 公 共 服务 或 者 地 域 性 社区 营销 。 我 们 有 必要 了 解 品牌 技术 的 演变 ， 以 做 出 正确 
的 预测 和 决定 。 

关于 品牌 的 表现 ， 有 太 多 的 公司 都 仅仅 将 目光 关注 在 消费 者 对 其 品牌 的 认 知 度 上 而 忽略 
了 从 品牌 创始 之 初 开始 对 于 品牌 形象 、 内 容 与 定位 等 的 精心 经 营 。 要 知道 ， 这 还 远 远 不 够 。 
不 断 建立 和 巩固 消费 者 对 品牌 的 忠诚 度 才 是 公司 的 长 久 目 标 。 

品牌 有 若干 不 同 层级 的 目标 。 从 根本 上 讲 ， 它 必须 促进 客户 对 品牌 定位 的 理解 ， 必 须 将 
品牌 引导 的 行为 资本 化 ， 在 时 间 上 ， 紧 凌 地 安排 每 一 个 广告 和 商业 活动 ， 在 空间 上 ， 形 成 一 
个 又 一 个 通路 。 品 牌 的 最 终 目标 还 是 其 市 场 份额 的 增长 ， 对 财政 的 贡献 和 公司 价值 的 提高 。 

高 效率 进化 的 标志 选择 ， 企 业 身份 代码 的 拟订 ， 连贯 一 致 的 签名 ， 每 个 区 域 的 界限 和 可 
能 的 广告 歌曲 ， 这 一 切 建立 起 品牌 强大 的 身份 象征 ， 赢 得 不 同 客户 和 供应 商 的 尊重 。 品 牌 延 
伸 可 以 拓展 品牌 的 经 营 领域 ， 品 牌 联合 能 够 稳定 价格 ， 与 合作 伙伴 协同 作战 ， 引 领 新 趋势 。 
如 果 这 些 技术 还 不 足以 达到 既定 目标 ， 最 好 收购 一 家 竞争 对 手 或 者 新 兴 公 司 然后 推出 新 的 品 
牌 ， 再 经 过 长 期 周密 的 考量 为 新 品牌 选择 一 个 最 好 的 名 称 。 


问题 和 练习 


1: 公司 采取 的 品牌 政策 主要 有 哪些 ? 


p4 
第 八 章 形象 及 品牌 传播 À 


2: 为 什么 品牌 保证 是 今天 最 常用 的 策略 之 一 ? 

3: 试 比 较 达 能 (http: //www. danone. com) 和 Tetra Pak (http: //www. tetrapak. com) 两 种 
品牌 战略 的 异同 。 

: 承 快 速 消费 品 市 场 中 自主 品牌 的 飞速 发 展 〈 尤 其 是 食品 ) ， 谈 谈 你 的 看 法 。 

: 为 什么 说 建立 顾客 对 品牌 的 认 知 度 是 提高 品牌 忠诚 度 的 必要 但 非 充 分 条 件 ? 

: 对 现在 的 顾客 更 多 同时 忠于 对 2 个 或 3 个 品牌 的 “多 忠诚 ”的 情况 ， 你 怎么 看 ? 

: 对 自己 公司 来 说 品牌 的 目标 是 什么 ?对 客户 来 说 又 是 什么 ? 

: 在 B2B 领域 ， 品 牌 被 赋予 了 何 种 特定 的 目标 ? 分 析 www. xerox. com 和 www. tetrapak. com 
网 站 ， 比 较 他 们 的 传媒 战略 。 

9: 你 目前 在 拟 创 立 一 个 新 品牌 。 在 命名 时 你 会 考虑 赋予 它 什 么 样 的 特质 以 吸引 顾客 ? 

10: 你 要 为 你 公司 一 重要 品牌 重新 定位 其 品牌 ， 对 此 你 有 何 建议 ? 

11: 通过 了 解 稚 梨 公司 的 所 有 资料 ， 了 解 不 同 种 类 产品 之 间 的 相似 点 ， 权 衡 顾客 在 选择 品牌 

和 产品 类 别 之 间 的 心理 ,给 出 你 对 于 稚 巢 品牌 延伸 方面 的 建议 。 为 避免 新 品牌 对 母 品牌 

的 负面 影响 ， 应 注意 什么 ? 

12: 为 什么 联合 品牌 得 以 发 展 ? 对 于 这 种 品牌 的 双方 又 有 什么 弊端 和 危机 ?如果 为 阿迪 达 斯 
设计 一 个 联合 品牌 ， 你 会 选择 哪个 ? 参考 阿迪 达 斯 (www. adidas. com) 的 官网 ， 分 析 3 
个 阿迪 达 斯 与 山本 焰 司 ( Yohji Yamamoto, 日 本 时 尚 品牌 ) 不 同 的 合作 伙伴 。 


D I AU A 


案例 研究 


RH: 法 国 洛 克 福 乳 酷 (Roquefort Société) :“ 如 此 传奇 的 生活 ” (So that the legend lives) 
从 1999 年 Michel Besnier 创建 Lactalis 公司 ，Lactalis 成 长 至 今 已 经 成 为 拥有 多 个 系列 品牌 的 
欧洲 第 一 大 乳业 集团 。Lactalis 旗下 的 品牌 ( 见 图 8.29) 包括 : 
。“ 总 统 ”黄油 和 软 奶 酷 (卡门 ， 库 洛 米 耶 尔 ， 布 里 ……); 
e Lactel 配 牛 奶 和 新 鲜 的 乳 制 品 ; 
B'A 双 歧 因子 酸奶 ; 
© Société 洛克 福 乳 栈 ; 
e Salakis 羊 奶 乳 栈 ; 
e Lanquetot, Le Petit…AOC FLIK; 
e Bridel 持久 养护 霜 ; 
© Rondele 蓝 纹 奶酪; 
e 出 口 美国 的 Sorrento，Locatelli… 
Lactalis 公司 的 羊 奶 制品 使 用 的 羊 奶 ， 其 提炼 比例 约 为 每 60 亿 升 的 母 羊 奶 ， 提 炼 出 约 2 亿 升 


“总 统 ” 卡 门 贝尔 乳 栈 


存放 在 地 窒 里 的 洛克 福 羊 乳 酷 


洛克 福 蓝 纹 乳 栈 


洛克 福 羊 奶 乳 酷 


e em 
CE 
dm  ÆACTALS, 


le . 
Chätelain 
Bulet 2 
日 : i 
i Ve De ee o o o m 
mA o A: rgt ligt poan 7 
ds Tanie Salakis ee 


图 8.29 Lactalis 的 系列 品牌 〈 信 息 来 源 : www. lactalis. fr) 


的 精 奶 ， 它 代表 了 Lactalis 集团 产品 的 卓越 质量 保证 。 

羊 奶 制 成 的 主要 产品 还 是 那些 可 以 根据 消费 者 的 需求 被 现 切 成 块 的 羊 乳 干酪， 但 是 对 于 自 
主 消费 的 顾客 来 说 ， 他 们 现在 越 来 越 青睐 那 种 独立 包装 的 奶酪， 易于 保存 。 所 以 Lactalis 公司 也 
在 筹划 一 种 150 克 的 便于 储存 的 包装 。 

“Société” JEJ Lactalis 公司 的 主要 品牌 ， 其 旗下 又 根据 供给 和 分 销 系统 开发 了 “Maria Gri- 
mal” I “Louis Rigal” 两 个 品牌 。 洛 克 福 公司 的 主要 竞争 对 手 Papillon 公司 是 一 间 经 营 产 品系 列 
包装 颇 为 成 功 的 独立 企业 ， 其 生产 的 包装 系列 村 多 。 

对 此 ,“Société&” 必 须 迅 速 做 出 回应 以 恢复 其 现 切 乳 酷 的 销售 ， 并 为 其 重新 定位 。 公 司 决 定 
将 产品 分 为 三 个 不 同 的 类 别 ， 用 不 同 的 地 赛 名 称 加 以 命名 : Abeille, Templiers 和 Baragnaudes。 

有 保障 的 羊 奶 进货 渠道 使 得 公司 可 以 在 维持 原 有 产品 质量 的 同时 得 以 加 大 生产 。 因 此 ， 有 
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必要 创立 一 个 新 的 品牌 来 保证 足够 的 产品 出 口 。 现 在 公司 在 围绕 Lactlis 旗下 Salakis 这 一 羊 奶 乳 
酪 品牌 或 Lou Pérac 这 个 pérail 奶酪 品牌 制定 其 发 展 战 略 。 
e 原 产 地 在 地 中 海 的 羊 乳 酷 通 常会 和 沙拉 一 起 吃 ， 是 在 餐 后 与 甜点 一 起 食用 的 ， 这 跟 传 统 
的 奶酪 吃 法 不 同 。 因 为 民族 文化 ,希腊 人 提议 通过 法 律 手段 将 “feta” 这 个 名 字 保 护 起 来 
并 在 2002 年 得 到 了 法 律 的 第 一 次 回应 。 如 果 这 项 提议 最 终 被 通过 ， 那 么 Lactalis 集团 将 
不 能 够 再 用 “feta” 来 命名 其 品牌 的 产品 。 
e pérail 是 一 种 质地 很 脆 的 羊 乳 酷 ， 不 易 运 输 和 保存 。Lactalis 公司 投资 研制 了 一 种 新 技术 ， 
可 以 在 供应 天 然 产 品 的 同时 维持 乳酪 的 原状 保证 其 质量 。 这 个 乳 栈 的 品牌 是 Lou Pérac。 
去 年 ，Salakis 和 Lou Pérac 两 个 品牌 为 Lactalis 公司 创造 了 很 大 效益 。 


思考 问题 


A 关于 集团 公司 的 名 称 ， 你 认为 “Lactalis 这 个 企业 品牌 如 何 ? 是 否 需要 更 换 为 其 他 品牌 组 
合 的 名 字 ? 这 个 企业 品牌 的 目标 是 什么 ? 

B. 各 品牌 组 合 的 管理 ， 面 对 这 么 多 集团 下 设 的 品牌 组 合 ， 你 认为 是 否 有 必要 用 Lactalis 来 冠 
名 这 些 品牌 作为 质量 保证 ? 这 应 该 如 何 具体 落实 在 包装 上 ? 分 析 这 两 种 战略 的 优势 和 弊端 。 

C. 假设 你 是 Société 这 个 品牌 的 市 场 经 理 ， 你 所 带领 经 营 的 这 个 品牌 目前 在 市 场 上 享有 很 高 
的 认 知 度 ， 那 么 你 对 Abeille、 Templiers 和 Baragnaudes 这 三 个 系列 品牌 有 什么 管理 上 的 建议 么 ? 
他 们 必须 分 开 经 营 还 是 可 以 凭借 它们 共同 的 特质 作为 一 个 系列 品牌 进入 市 场 ?你 对 如 何 划 分 来 
自 三 个 地 容 、 不 同名 称 的 乳 栈 有 什么 建议 ?他 们 都 需要 Lactalis 的 品牌 保证 么 ? 

D. 你 对 洛 殉 福 Société 这 个 品牌 的 标语 “如 此 传奇 的 生活 ”有 何 评价 ? 它 是 否 构成 了 传媒 策 
策 和 产品 政策 之 间 的 联系 ， 特 别 是 在 自主 服务 方面 (需要 独立 的 传统 的 150 ~ 250 WER)? 

E. 现 向 你 征求 有 关 羊 乳 酷 产品 的 意见 。 如 果 不 用 “feta” 这 个 名 字 的 话 ， 你 建议 如 何 命名 ? 
你 对 Salakis 这 个 品牌 选择 有 何 看 法 ? 关于 唤起 原 产地 为 希腊 的 产品 ， 你 有 什么 建议 ? 此 外 ， 如 
何 向 丹麦 以 外 的 将 争 对 手 解 释 Salakis 的 产品 仅仅 是 用 母 羊 的 奶 制 成 的 〈 而 不 是 羊 )? 

F. “perail” 源 于 传统 技术 ， 尽 管 现 在 使 用 的 技术 可 以 使 产品 保鲜 。 但 是 Lou Pérac 这 个 品牌 
的 产品 是 否 真正 具有 一 个 明确 的 市 场 定 位 ， 在 消费 者 脑 中 形成 深刻 的 印象 ?有 没有 可 能 或 必要 
将 Lou Pérac 与 Salakis 或 Société 这 两 个 品牌 联合 起 来 ? 

G. Lou Pérac 乳酪 的 特点 就 是 质感 非常 柔软 ， 无 论 在 爱好 奶酪 的 人 中 或 者 在 对 奶 酶 有 基本 需 
求 的 男女 老少 中 间 ， 这 款 奶 酷 都 很 受 欢 迎 。 你 会 选择 哪 种 对 象 作为 你 的 主要 受众 呢 ?” 请 根据 250 
万 的 预算 拟 一 个 营销 传媒 计划 。 你 如 何在 庞大 的 食品 行业 中 突出 你 的 产品 ?你 打算 用 什么 类 型 ， 
什么 基调 来 迎合 你 选择 的 受众 ， 向 他 们 传达 你 的 产品 信息 ? 


第 九 章 
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本 章 学 习 目 标 
。 了 解 当 代 大 众 的 认 知 模式 ， 从 而 进行 有 效 的 大 众 传播 ; 
。 了 解 针对 儿童 消费 品 的 传播 ; 
。 定位 针对 老年 消费 者 的 有 效 传播 方针 ， 使 其 能 顺利 接收 有 效 信息 ; 
。 了 解 针 对 老年 消费 者 的 传播 特点 ， 有 效 传播 ， 而 不 “老化 ”品牌 形象 ; 
。 了 解 新 传播 形态 及 新 趋势 ; 
。 了 解 各 种 不 同 程度 的 幽默 传播 ; 
。 了 解 如 何 适 当 使 用 幽默 、 情 色 ， 甚 至 挑 挟 来 提高 宣传 活动 的 效益 ; 
。 了 解 如 何在 运用 幽默 及 情色 宣传 的 同时 符合 政治 标准 ; 
。 了 解 如 何 应 对 反对 广告 宣传 的 活动 。 


相对 于 过 去 的 传播 ， 现 代 传 播 最 大 的 进步 在 于 加 强 了 对 传播 目标 受众 的 细 分 。 从 社会 学 的 
角度 来 看 ， 不 同 的 社 群 有 其 不 同 的 特征 。 有 些 只 是 暂时 的 社交 群体 ， 即 所 谓 的 “和 群落” ; 有些 是 
永久 性 的 群体 ， 例 如 属于 同性 恋 群 体 或 一 个 种 族群 体 ， 还 有 些 是 人 人 都 要 经 历 的 不 同年 龄 段 。 传 
播 手段 也 随 着 网 络 、 主 题 频道 等 新 媒体 的 出 现 而 越发 先进 。 因 此 ， 研 究 针 对 不 同 目标 群体 的 特定 
的 传播 技巧 是 非常 有 用 的 。 

根据 观察 角度 的 不 同 ， 目 标 群 体 的 选取 可 以 十 分 广泛 。 在 不 同年 龄 目标 消费 群 之 间 ， 我 们 这 
里 会 特别 研究 针对 5 ~13 岁 的 儿童 和 老龄 群体 的 传播 。 针 对 青少年 的 传播 相近 于 针对 成 年 人 群 
体 ， 所 以 在 此 我 们 并 不 将 其 特别 提出 来 加 以 分 析 。 同 样 ， 我 们 将 女性 消费 群 也 看 作 与 男性 消费 者 
无 差异 性 的 目标 。 

随 着 日 新 月 异 的 传播 技巧 的 出 现 ， 以 及 传播 目标 的 日 趋 多 样 化 ， 传 播 的 形态 也 随 之 变 得 成 
熟 复 杂 ， 难 以 分 析 。 如 今 ， 重 复 且 简洁 的 信息 已 经 不 足以 建立 公司 信誉 和 品牌 名 声 。 传 播 最 大 的 
敌人 是 传播 本 身 。 事 实 上 ， 当 今 传播 的 信息 无 处 不 在 ， 人 们 也 开始 避免 接触 这 些 广告 信息 。 人 们 
现在 看 到 广告 就 转 合 ， 客 观 上 ， 这 要 归功 于 电视 冰 控 器 的 便利 ; 主观 上 ， 是 因为 人 们 的 注意 力 容 
易 被 吸引 ， 也 很 容易 分 散 。 广 告 业者 采取 了 诸多 技巧 ， 以 保持 或 增强 广告 信息 的 效力 。 这 些 技巧 


的 使 用 不 仅 能 吸引 消费 者 的 注意 力 ， 让 人 对 广告 信息 印象 深刻 ， 而 且 还 能 通 


z 


= 
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+ 


过 “口碑 效应 ” 增 


加 广告 的 影响 力 。 例 如 ， 幽 默 、 情 色 及 挑 鲜 的 手法 在 十 五 年 前 就 开始 有 增加 的 趋势 。 即 使 这 些 手 
法 不 能 算是 新 方法 ， 它 们 仍 可 被 用 于 各 种 行业 的 行销 ， 这 样 就 能 不 断 推陈出新 。 这 也 就 是 为 何 情 


色 、 幽 默 及 所 


越 来 越 重要 。 


EX AU RE, SAT, À 20 世纪 90 年 代 末 期 以 来 ,，“ 政 治 立场 正确 ”在 欧洲 
保护 和 提升 少数 族群 形象 政策 的 出 台 ， 让 广告 行销 者 在 运用 


幽默 及 挑 蛇 广告 手法 


时 必须 更 加 谨 愤 。 我 们 还 观察 到 男 一 个 趋势 ， 有 些 传播 形式 遭 到 人 们 思想 上 或 行动 上 ( 如 集会 ) 
的 反对 。 此 类 “ 反 传播 运动 ”也 在 本 章节 有 详细 阐述 。 


1. 年 龄 消费 群体 传播 原则 


相对 于 传统 的 以 社会 阶层 、 地 域 或 购买 力 为 基础 的 目标 受众 细 分 原则 ， 以 年 龄 来 划分 目标 


群体 更 为 精细 。 年 龄 细 分 法 的 主要 特点 是 消费 者 随 着 笑 


群体 。 在 本 书 中 ， 我 们 将 特别 研究 5 ~13 岁 的 儿童 及 老年 群体 。 
1.1 有 购买 影响 力 的 儿童 


自从 20 世纪 80 年 代 起 ， 儿 童 市 场 开始 在 许多 研究 中 受到 关注 。 乔 尔 巴 瑞 (Joël Brée) 建议 
将 儿童 市 场 分 为 四 个 部 分 ， 婴 幼儿 市 场 ，5 ~ 13 岁 儿 童 市 场 ， 青 春 期 前 少 


市 场 。 


FE 龄 的 增长 ， 会 从 一 


个 群体 演化 到 另 一 个 


年 市 场 及 青春 期 少年 


本 书 把 重心 放 在 以 5 ~ 13 岁 的 儿童 为 基本 目标 的 子 市 场 。 至 于 婴 幼 儿 相 关 的 产品 ， 其 传播 的 
对 象 主要 是 母亲 ， 因 为 母亲 不 仅 对 婴 幼 儿 产 品 具 有 相当 的 影响 力 ， 也 是 产品 购买 者 及 使 用 者 。 而 


青少年 对 于 传播 信息 的 接收 具有 较 大 的 自主 选择 性 ， 因 此 对 其 的 传播 渠道 与 针对 成 年 人 的 传播 


相近 。 


市 场 特质 : 在 针对 儿童 的 市 场 营销 中 ， 如 何 按照 其 特点 和 代表 性 的 问 
案 ， 是 一 个 不 小 的 挑战 。 

。 相 较 于 其 他 目标 市 场 ， 儿 童 市 场 是 非常 松散 零碎 的 。 因 为 目标 群体 的 变动 速度 相当 快 ， 

而 广告 营销 手法 也 必须 随 着 新 的 媒体 文化 快速 跟 进 。 


题 做 出 整体 的 营销 方 


这 个 市 场 牵涉 到 “使 用 者 与 购买 者 不 同 ” 的 问题 ， 如 何 做 好 这 样 的 广告 ， 也 是 一 项 挑战 。 


营销 者 的 首要 任务 ， 就 是 针对 两 个 不 同形 态 的 目标 ， 落 实 有 效 的 策略 。 


发 较 其 他 市 场 更 多 的 政治 攻击 。 
。 儿童 市 场 是 多 变 的 并 且 强 烈 要 求 质量 及 可 信 度 的 。 这 是 广告 创意 及 产品 创新 的 主要 源泉 。 
a 法 律 背 景 
电视 频道 的 传播 是 不 分 国界 的 。 这 项 指令 确保 了 广播 服务 在 欧盟 各 国 间 自由 传播 ， 
但 是 它 同 时 也 确定 了 所 谓 信号 发 射 国 的 原则 ， 即 在 遵守 欧盟 法 律 的 条 款 标 准 下 ， 各 国有 监管 本 


在 欧洲 ， 


相 比 其 他 市 场 ， 儿 童 用 品 市 场 会 受到 更 频繁 更 严格 的 监督 管理 措施 ， 稍 有 不 愤 ， 也 会 引 


国电 视 台 所 播 出 广告 的 义务 。 在 这 些 标准 中 ， 有 一 些 专门 针对 儿童 广告 的 标准 。 这 些 标准 旨 在 保 
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护 儿童 与 青少年 。 

。 广告 中 绝对 不 能 “包含 有 可 能 严重 损 
22 条 ) 。 
第 16 条 规定 ， 
遵守 以 下 条 款 : 


害 未 成 年 人 身体 、 精 神 或 违背 道德 的 内 容 ” (第 


包 视 广告 不 得 对 未 成 年 人 造成 身心 损害 ， 为 了 保护 青少年 ， 电 视 广 告 必须 


一 一 广告 不 得 利用 未 成 年 人 的 轻信 和 缺乏 经 验 的 特点 ， 直 接 劝 说 其 购买 某 产 品 或 服务 。 
广告 不 得 直接 鼓励 未 成 年 人 劝说 其 家 长 购买 某 产 品 或 服务 。 
一 一 广告 不 得 利用 未 成 年 人 特别 信任 的 群体 ， 如 家 长 、 老 师 等 ， 劝 说 其 购买 某 产品 或 


服务 。 


一 一 广告 中 不 得 出 现 不 合理 的 ， 使 未 成 年 人 身 处 险 境 的 内 容 。 


对 于 儿童 广告 的 规定 ， 在 不 同 国家 内 部 ， 也 有 着 大 量 不 同 的 条 款 。 


也 是 存 有 很 多 差异 的 。 例 如 ， 欧 盟 中 ， 只 有 英 


这 一 点 ， 在 欧盟 国家 中 ， 


EN 


、 法 国 、 和 荷兰 和 爱尔兰 的 广告 业者 无 须 考虑 其 广 


告 中 是 否 存在 可 能 对 儿童 身心 造成 伤害 的 内 容 。 
儿童 身体 、 精 神 或 违背 道德 ”的 内 容 的 约束 ， 而 广告 业者 则 利用 儿童 的 易 信 赖 的 特性 与 对 其 易 
建立 的 品牌 忠诚 予以 应 对 。 广 告 绝对 禁止 直接 要 求 儿 童 购买 ， 或 要 求 其 向 家 长 提出 购买 的 内 容 出 


尽管 如 此 ， 在 英国 ， 仍 然 存在 对 于 “可 能 有 损 


现 。 不 仅 如 此 ， 在 针对 食品 广告 细则 中 ， 还 存在 对 于 卫生 、 健 康 、 安 全 和 个 人 尊严 的 相关 规定 。 
在 瑞典 ， 关 于 儿童 广告 的 法 规 是 十 分 严格 的 。 例 如 ， 以 12 岁 以 下 儿童 为 目标 受众 的 广告 是 被 严 
格 禁止 的 。 而 在 丹麦 和 德国 ， 法 律 条 款 中 存在 对 某 些 种 类 玩具 广告 的 规定 或 禁令 。 


上 做 | 
对 消费 的 喜爱 和 敏感 度 已 日 渐 增 长 。 
b. 针对 儿童 目标 群 的 传播 


此 外 ， 一 些 由 消费 者 协会 或 社区 家 庭 联 合 协会 发 出 的 通告 还 建议 小 学 老师 对 学 生 们 在 消费 
指导 教育 ， 并 强调 这 种 教育 应 该 受到 学 校 和 教育 部 门 的 优先 重视 对 待 。 可 见 ， 当 今 小 学 生 


儿童 逐渐 成 为 越 来 越 多 公司 营销 的 目标 以 及 广告 的 对 象 ， 因 为 他 们 代表 三 种 机 会 : 


。 首先 ， 儿 童 群 体 产生 的 花费 越 来 越 多 ， 他 们 有 自己 的 购买 能 
共计 51.8 亿美 元 ， 相 较 2001 年 ， 增 幅 达 27% 。 整 体 而 言 ， 


。2006 年 美国 儿童 的 消费 
由 于 家 庭 结构 的 改变 ， 父 母 


开始 给 予 儿 童 越 来 越 多 财务 上 的 责任 。 随 着 父母 及 祖父 母 给 的 零用 钱 的 增加 ， 他 们 的 购 
买 力也 增加 了 。2004 年 英国 儿童 的 零用 钱 花 费 总 额 为 一 年 4 亿 英 镑 。 


他 们 对 于 父母 在 购买 产品 或 服务 时 有 重大 的 
童 的 峰 闹 可 能 使 得 父母 购买 一 些 原本 没有 打算 购买 的 商品 。 近 80% 的 父母 亲 的 消费 是 为 


影响 ， 即 “儿童 影响 力 ”， 很 多 情况 下 ， 儿 


了 要 取悦 他 们 的 孩子 。67% 的 儿童 对 于 家 庭 用 车 购买 的 决定 具有 影响 力 。 儿 童 影响 力 已 
成 为 经 济 及 商业 的 重大 因素 。 美 国家 庭 每 年 花 在 儿童 身上 的 费用 高 达 175 亿美 元 ， 自 


2001 年 起 增加 了 15.2% 。 


他 们 代表 着 “未 来 的 顾客 ” ， 也 是 各 公司 想 要 建立 品牌 忠诚 度 的 对 象 。 由 于 儿童 敏感 且 


容易 受 影响 ,广告 业者 在 儿童 时 期 培养 的 消费 型 习惯 及 品牌 忠诚 度 会 被 延续 至 消费 者 的 


成 年 时 期 。 


第 九 章 ”B2C 大 众 消费 传播 的 受众 和 新 趋势 条 


商家 已 注意 到 儿童 市 场所 带 来 的 这 三 种 潜在 机 会 。 对 儿童 的 营销 已 延伸 至 许多 种 产品 ， 而 
不 仅 限于 传统 的 玩具 和 糖果 。 实 际 上 ， 如 今 瞄 准 儿 童 的 不 只 是 衣服 CA 9.1)、 食 物 、 化 妆 品 、 
计算 机 设备 等 厂商 ， 也 有 和 针对 其 父母 的 产品 品牌 介入 ， 如 汽车 、 电 子 产品 及 信用 卡 等 。 与 1990 
年 相 比 ， 在 儿童 身上 所 花 的 营销 费用 已 高 出 十 倍 之 多 。 

TNS 传媒 科技 的 研究 表明 一 个 新 的 消费 群体 正在 
产生 ， 即 “儿童 决策 者 ” (也 就 是 说 ， 只 要 儿童 开口 
要 求 ， 他 们 往往 可 以 得 到 他 们 想 要 的 )。 图 9. 2 所 示 
为 BMW 宝马 的 海报 ， 体 现 了 儿童 对 车 款 选 择 的 决策 
影响 力 。 

这 也 解释 了 为 什么 汽车 制造 商 有 时 候 会 针对 较 年 
幼 的 受众 一 一 而 不 是 最 终 的 购买 者 一 一 来 制定 营销 计 
划 。 例 如 ， 标 致 806 就 被 定位 成 是 “博取 成 年 人 好 感 
的 车 款 ”。 雷 诺 的 Kangoo 也 采取 了 类 似 的 策略 。 因 
此 ， 雷 诺 Kids 在 2000 年 发 行 了 针对 儿童 的 宣传 手册 。 
这 种 营销 手法 的 主要 目的 是 在 消费 者 年 幼 时 ， 就 开始 
培养 其 对 品牌 的 忠诚 度 ， 这 种 影响 将 伴随 他 们 成 年 ， 


进而 使 其 成 为 未 来 的 购买 者 。 LT 
儿童 的 决策 影响 力也 应 用 于 建筑 设备 的 产业 ， "| 

图 9. 3 所 示 为 威 卢 克 斯 (VELUX) 的 海报 ， 则 体现 了 

这 一 手法 的 运用 。 图 9.1 服装 品牌 Petit Boy & Gap 的 海报 


Nouvelle BMW Série 5 Touring. 
Vos enfants vont enfin aimer les voyages en 


图 9.2 BMW 宝马 的 海报 体现 了 儿童 对 车 款 选 择 的 决策 影响 力 
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图 9.3 建材 品牌 VELUX 威 卢 克 斯 的 宣传 海报 
在 空中 客车 或 波音 网 站 上 ， 甚 至 都 可 以 发 现 特别 留 给 孩子 们 的 小 游戏 : 一 个 重组 驾驶 舱 的 
拼图 ， 一 个 可 以 重新 绘制 其 各 部 分 零件 的 飞机 模型 。 这 种 间接 的 做 法 ， 无 疑 增加 了 孩子 对 公司 的 
好 感 ， 借 此 公司 可 以 巩固 家 长 作为 客户 的 忠诚 度 。 图 9. 4 所 示 可 以 显示 综合 经 营 目标 : 仅仅 取得 
儿童 或 其 家 长 的 好 感 并 不 够 ,利用 这 种 好 感 直 接 产 生 购 买 行为 才 是 最 终日 标 。 


图 9.4 以 儿童 作为 目标 受众 的 传媒 


Yq 


FRE B2C 大 众 消费 传播 的 受众 和 新 趋势 成 ke 


c、 有 利 的 环境 

a) “小 皇帝 ”时 代 

当今 社会 ， 每 个 家 庭 儿 童 的 减少 及 单身 贵族 的 增加 产生 了 几何 效应 。 每 个 成 人 ， 即 父母 、 祖 

父母 、 姑 田 平 均 照 顾 的 儿童 变 少 ， 相 对 地 ， 对 每 个 儿童 花费 的 预算 也 就 增加 了 。 但 与 这 个 趋势 相 

矛盾 的 是 ， 除 了 电子 游戏 、 名 牌 服饰 之 外 ， 传 统 玩 具 及 普通 衣服 的 价格 是 在 下 跌 的 。 

每 个 儿童 购买 力 的 增加 可 以 被 解释 为 零用 钱 的 增加 以 及 高 频率 地 购买 礼物 。 在 单亲 家 庭 中 ， 
这 种 现象 往往 更 加 明显 。 父 母 分 居 及 离婚 率 的 增加 ， 往 往 导 致 玖 于 照顾 儿童 的 一 方 以 较 多 的 零 
用 钱 来 弥补 。 我 们 可 以 注意 到 ， 儿 童 喜 欢 在 课 间 休 息 时 间 互 相 攀 比 ， 以 谁 先 得 到 某 新 鲜 的 玩具 或 
物品 为 荣 。 

b) 可 改变 的 行为 
即使 当代 儿童 越发 早熟 ， 童 年 仍然 代表 着 一 个 反复 无 常 的 人 生 阶 段 ， 儿 童 的 行为 可 能 
改变 。 这 使 得 对 儿童 的 忠诚 度 研究 变 得 更 加 复杂 ， 但 同时 ， 这 也 代表 着 机 遇 。 ni 
童 品牌 的 成 功 便 是 最 好 的 证 明 。 
儿童 行为 在 时 间 上 的 不 连续 性 还 体现 为 ， 随 着 年 龄 阶段 的 递 进 ， 儿 童 很 快 能 拒绝 看 起 来 似 
乎 是 属于 上 一 个 年 龄 段 儿童 的 任何 东西 。 品 牌 在 这 方面 必须 小 心 处 理 ， 以 避免 被 小 消费 者 们 拒 
绝 的 风险 。 

c) 儿童 : 容易 被 影响 的 消费 者 

自 7 岁 起 ， 儿 童 开始 寻找 同伴 间 的 相似 性 ， 他 们 以 此 为 自我 价值 评定 的 基础 。 在 这 个 融入 社 
会 的 初期 ， 儿 童 通过 结交 新 的 朋友 来 搭建 通 向 社会 的 第 一 步 。 为 此 ， 儿 童 需要 一 些 参考 榜样 ， 如 
大 家 都 在 玩 的 游戏 ， 或 者 大 家 都 在 用 的 品牌 。 例 如 ， 穿 着 跟 伙伴 同样 品牌 的 衣服 ， 让 儿童 觉得 融 
和 信 了 某 个 团体 。 这 就 是 为 什么 儿童 往往 会 要 求 父母 购买 其 他 同伴 有 的 玩具 。 
个 拥有 某 品牌 的 孩子 逐渐 成 为 意见 领导 者 。 这 也 就 是 为 什么 很 多 企业 毫 不 犹豫 地 发 展 
所 谓 的 “ 同 傍 销 售 ” 。 在 美国 ， 企 业 常 利用 部 分 年 轻 消费 者 本 号 来 宣传 旗下 的 品牌 。 这 些 年 轻 人 
刚 离 开 父 母 身 边 ， 投 入 到 职业 生涯 中 ， 充 分 发 挥 其 在 学 校 时 建立 
的 社会 影响 力 ， 购 买 身 边 同 伴 都 赏识 的 品牌 以 获得 认同 感 。 但 这 
种 利用 购买 者 来 影响 身边 人 的 营销 手段 ， 在 法 国 几 乎 不 会 被 用 到 。 
因为 在 法 律 条 款 范围 内 ， 针 对 学 校内 部 或 周边 的 推广 活动 被 大 大 
限制 。 在 学 校 以 外 ， 街 头 营销 则 很 常见 ， 这 种 方式 利用 样品 、 广 
告 贴纸 以 及 各 种 活动 来 直接 吸引 年 轻 消费 者 。 图 9. 5 所 示 为 IKKS 
品牌 童装 海报 。 

d. 影响 儿童 消费 者 行为 的 要 素 

个 人 特质 

一 般 而 言 ， 儿 童 的 消费 行为 被 归 类 于 冲动 性 购买 ， 他 们 的 欲 
望 必须 被 迅速 满足 。 一 

就 个 人 消费 而 言 ， 我 们 可 以 看 到 越发 “成 熟 ” 的 儿童 消费 图 9.5 IKKS 品牌 童装 海报 
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者 。 对 于 一 般 7 ~ 10 岁 的 儿童 ， 玩 具 及 游戏 仍 是 他 们 会 用 自己 可 支配 的 零用 钱 购买 的 产品 。 巧 死 
力 、 糖 果 、 饮 料及 警 片 等 零食 则 是 他 们 其 次 偏好 的 产品 。 随 着 年 龄 的 逐渐 增长 ， 与 音乐 、 电 影 和 
计算 机 游戏 相关 的 产品 则 渐渐 成 为 他 们 选择 的 主流 。 

除了 这 个 趋势 之 外 ， 男 孩 和 女孩 在 消费 习惯 上 也 存在 很 大 的 差异 。 对 女孩 而 言 ， 她 们 会 将 零 
用 钱 更 多 地 用 来 购买 书籍 、 杂 志 、 香 水 、 化 妆 品 及 小 礼物 等 。 随 着 她 们 年 龄 的 增长 ， 她 们 的 消费 
习惯 会 倾向 “社交 导向 ”( 礼 物 、 服 饰 以 及 与 朋友 外 出 ) 。 但 男孩 们 则 会 将 比较 多 的 钱 用 于 购买 
电动 游戏 及 运动 用 品 。 随 着 男孩 们 年 龄 的 增长 ， 他 们 的 消费 习惯 会 比 女 孩 们 更 加 稳定 。 
再 者 ， 从 决策 过 程 而 言 ， 儿 童 对 于 购买 行为 越 来 越 有 自主 性 。 以 衣服 为 例 ， 在 英国 9 ~ 10 岁 
的 女孩 中 ， 有 一 半 左 右 会 倾向 于 自己 挑选 所 穿 的 衣服 。 

除了 性 别 之 外 ， 消 费 行为 还 会 受到 年 龄 的 影响 。 男 孩 和 女孩 的 消费 行为 不 同 ，7 岁 儿 童 和 11 
岁 儿 童 的 行为 也 会 不 一 样 。 此 外 ， 儿 童 对 产品 的 个 人 认 知 也 是 影响 其 消费 的 很 重要 的 因素 。 每 个 
儿童 对 于 相同 产品 的 认 知 是 不 同 的 ， 这 也 会 影响 到 个 人 的 选择 ， 有 时 甚至 可 能 产生 错误 认 知 。 至 
于 其 他 个 人 因素 ， 例 如 个 性 、 生 活 形态 及 态度 都 会 影响 儿童 消费 者 的 行为 及 他 们 的 决策 过 程 。 

b) 但 在 这 之 上 ， 还 有 许多 因素 能 影响 儿童 个 人 的 渴望 及 需求 

营销 导入 /刺激 : 社会 价值 观 的 改变 已 经 深 深 地 影响 了 消费 者 行为 。 营 销 者 的 策略 应 以 这 些 
改变 为 基础 ， 尤 其 是 在 媒体 的 选择 上 (广告 、 电 影 及 音乐 等 )。 针 对 女生 的 策略 会 把 重点 放 在 
“性 感 ” 或 至 少 是 “漂亮 ”的 诉求 上 。 这 也 就 是 为 什么 女生 在 产品 或 品牌 的 选择 上 ， 会 比较 受 化 
妆 品 及 衣服 等 的 影响 。 至 于 男生 ， 营 销 策 略 会 比较 着 重 “ 酷 ”的 因素 。 由 于 价值 观 的 改变 ， 消 费 
者 在 产品 及 品牌 的 选择 上 也 会 受到 营销 策略 很 大 的 影响 。 至 于 营销 组 合 中 的 “促销 ”策略 ， 媒 体 
的 影响 力 相当 大 。 儿 童 与 媒体 的 接触 越 来 越 频繁 网络、 电视 、 广 播 及 杂志 等 。 他 们 经 常 受到 广 
告 及 促销 的 刺激 。 

心理 导入 /其 他 刺激 : 产品 及 品牌 可 以 给 消费 者 带 来 自我 认同 感 和 同属 一 个 群落 的 归属 感 
马 斯 洛 金字 塔 的 第 三 阶段 对 此 有 解释 : 归属 感 及 社会 需求 ， 或 是 对 他 人 关爱 的 渴望 (通常 是 指 
一 群 朋友 ) 。 当 人 们 感到 不 安 ， 他 们 必须 借助 特定 的 价值 、 社 会 标准 及 文化 等 来 划分 自己 ， 使 自 
己 归 属于 一 个 族群 。 在 英国 ， 三 分 之 二 的 7 ~ 10 岁 的 儿童 认为 ， 有 一 大 群 朋友 是 很 重要 的 。 他 们 
非常 容易 受到 对 自身 是 否 合群 的 审视 判断 所 带 来 的 压力 。 这 种 现象 在 青春 期 尤为 明显 。 在 分 析 儿 
童 消费 者 行为 时 ， 这 是 必须 要 考虑 的 重要 因素 。 这 里 描述 的 群落 或 族群 可 被 视 为 一 种 参照 组 ， 其 
可 以 被 定义 为 “一 个 对 个 人 评价 、 局 发 或 行为 拥有 重大 影响 力 的 现实 或 想象 人 物 族 群 ” ( Solo- 
mon，2002) 。 得 到 某 一 个 品牌 的 鞋子 或 衣服 是 一 种 凝聚 群落 且 满 足 他 们 归属 感 的 方式 。 而 他 们 
的 需求 也 包括 了 能 够 被 他 们 的 群落 所 认可 的 经 常 性 的 改变 ， 这 也 代表 着 对 营销 者 的 挑战 。 

儿童 开始 具有 越 来 越 多 财务 上 的 责任 。 这 个 责任 在 他 们 购买 决策 时 产生 影响 ， 尤 其 是 在 决 
定购 买 数 量 时 。 其 他 一 些 影响 因素 ,例如 社会 阶级 、 文 化 及 家 庭 因 素 等 也 都 会 对 儿童 消费 者 行为 
及 决策 过 程 产生 影响 。 

影响 儿童 决策 过 程 的 因素 很 多 ， 也 让 目标 族群 间 充 斥 着 细微 的 差别 。 这 表示 营销 者 在 面 对 
这 个 挑战 时 ， 必 须 尽 可 能 地 细 分 市 场 ， 以 便 有 效率 地 根据 不 同 的 需求 及 澳 望 来 达到 营销 目标 。 


出 


K o 
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c) 儿童 顾客 的 发 展 


自 两 岁 起 ， 儿 童 会 开始 询问 和 父母 一 起 看 到 的 产品 的 有 关 信 息 。 在 这 个 年 纪 ， 他 们 已 经 可 以 


把 电视 广告 和 在 超市 里 看 到 的 产品 联系 起 来 。 因 此 ， 在 这 个 年 纪 就 建立 其 对 品牌 的 忠诚 度 是 很 


有 可 能 的 。 
三 岁 起 ， 儿 童 就 能 辨认 品牌 并 做 出 他 们 自己 的 选择 。 他 们 


开始 了 解 借 该 种 产品 来 满足 自身 


需求 的 过 程 。52% 的 3 岁 儿 童 “经 常 或 几乎 总 是 ”要 求 他 们 的 父母 购买 特定 品牌 的 产品 。73% 的 


4 岁 儿童 会 这 么 做 。 


四 岁 起 ， 他 们 了 解 如 何 付 钱 买 他 们 想 要 的 产品 ， 而 五 岁 起 他 们 已 经 具有 独自 购买 的 行为 


能 力 。 


五 岁 左右 ， 儿 童 和 产品 之 间 的 关系 主要 是 着 重 于 感官 的 ， 他 们 会 被 外 表 、 


吸引 。 
六 岁 以 前 ， 儿 童 不 能 辨认 电视 广告 及 电视 节目 的 不 同 。 
八 岁 以 前 ， 儿 童 不 能 理解 电视 广告 的 目的 是 要 销售 产品 ， 
具 真 实 性 。 他 们 很 难 状 别 广 告 与 现实 之 间 的 差异 性 。 


颜色 及 味道 等 所 


他 们 也 不 能 理解 有 些 广告 可 能 不 


十 二 岁 之 前 ， 儿 童 尚 未 发 展 他 们 的 批判 意识 。 因此， 决策 过 程 建立 于 情感 的 因素 之 上 。 他 们 


购买 产品 并 不 是 为 了 实用 性 而 是 为 了 满足 情感 需求 。 


况 下 会 做 自己 的 购买 决定 。 
d) 搜集 品 : 适合 的 营销 工具 
搜集 是 一 项 非常 有 利 的 培养 儿童 忠诚 度 的 营销 手段 。 儿 童 


功 得 以 验证 此 说 法 。 以 流行 现象 为 基础 的 搜集 必须 


如 今 ， 许 多 8 ~ 10 岁 间 的 儿童 已 经 有 了 青春 期 少年 的 行为 。 这 种 早熟 现象 越 来 越 明 
表 着 相 较 于 以 往 时 代 的 儿童 的 主要 差异 。《 Direct Marketing》 杂志 指出 ， 八 岁 的 儿童 在 大 多 数 情 


显 ， 也 代 


往往 会 热衷 于 搜集 一 系列 产品 中 
的 每 个 组 成 部 分 。 人 a ma 


周期 的 风险 。 此 外 ， 于 其 制造 商 也 得 以 发 展 系列 产品 策略 ， 不 仅 包括 了 能 够 持续 较 久 的 搜集 品 ， 


如 芭比 娃娃 ,或 者 像 针 对 8 ~ 12 岁 儿 童 的 魔法 卡片 游戏 “决斗 大 师 ”， 


形式 ， 但 是 其 中 一 张 卡片 只 能 在 特 属 专营 店 买 到 。 这 会 对 儿童 产生 巨大 吸引 力 。 


e) 虚构 的 人 物 及 英雄 的 重要 性 


虽然 仅仅 是 很 简单 的 游戏 


8-13 岁 的 儿童 正 处 于 人 格 发 展 的 阶段 。 他 们 将 自己 投射 在 英雄 人 物 身 上 ， 这 使 得 他 们 的 想 


象 力 能 够 得 到 满足 并 帮助 他 们 成 长 。 儿 童 传播 主要 使 用 两 种 类 型 
。 企业 自行 创造 的 人 物 : 他 们 属于 品牌 ， 因 此 企业 能 够 在 


4 的 人 物 〈 见 焦点 9. 1) : 


不 同 产品 、 不 同 宣 She 


同 产品 种 类 上 自由 使 用 。 这 些 人 物 的 个 性 及 长 相 都 很 容易 辨别 ， 如 大 大 泡泡糖 超 


由 创作 者 发 明 独立 的 人 物 : 要 使 用 这 些 人 物 必须 要 申请 授权 并 支付 作者 或 编辑 
可 以 是 经 典 的 卡通 人 物 ， 如 米 老 鼠 、 蜗 蝠 侠 等 。 就 这 些 人 物 而 言 ， 


版 税 。 这 


企业 并 不 能 自由 使 用 。 


企业 必须 遵守 人 物 的 特别 规范 并 只 能 拥有 和 暂时 (两 三 年 ) 的 专利 权 使 用 于 某 种 特定 的 产 


品类 别 ， 却 不 能 够 控制 人 物 未 来 几 年 的 发 展 以 及 其 他 公司 在 同时 期 的 使 用 权 。 


PF 
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两 种 角色 都 能 够 满足 儿童 的 需求 : 

。 想象 拥有 “ 超 能 力 ”。 儿 童 在 将 他 们 自己 认定 为 蜘蛛 侠 或 超人 的 时 候 会 使 他 们 觉得 更 有 力 
量 并 超越 他 们 的 恐惧 。 

。 将 自己 投射 在 充满 坏人 及 怪物 的 异 想 地界。 这 使 得 儿童 能 够 将 不 喜欢 的 家 庭 成 员 、 老 师 
等 转换 成 故事 里 的 人 物 ， 并 透 过 英雄 人 物 来 表达 他 们 的 不 满 和 攻击 性 。 

。 面 对 思 和 春 角 色 时 产生 优越 感 。 动 漫 中 的 反面 角色 同样 重要 ， 它 们 代表 了 儿童 的 弱点 ， 这 
些 缺 点 有 利于 儿童 对 照 自我 做 出 改变 。 

。 建立 人 格 及 成 长 。 儿 童 会 感受 到 自己 内 心 或 外 表 的 改变 ， 这 也 确立 了 他 们 的 人 格 随 着 英 
雄 人 物 而 发 展 进化 。 随 着 这 些 英 雄 人 物 的 冒险 ， 儿 童 找到 了 并 非 由 父母 或 老师 给 予 的 偶 
像 。 因 此 ， 这 是 一 种 积极 的 影响 。 


达能 : 用 创造 出 的 人 物 形 象 和 英雄 人 物 吸 引 儿 童 

Lu， 隶 属于 达能 集团 旗下 的 饼干 公司 ， 其 包装 上 就 有 许多 人 物 形象 ( 见 图 9.6) 以 吸引 孩 
子 们 的 注意 。 这 些 人 物 的 设计 风格 种 类 各 不 相同 ,与 孩子 们 的 想象 相符 合 ， 比 如 小 能 或 者 小 
王子 。 除了 达能 集团 的 子 公 司 (A Mon, HT, AA) 设计 的 这 些 形象 外 ， 达 能 公司 还 经 常 采 
用 一 些 真实 的 事件 和 娱乐 新 闻 (视频 游戏 、 电 影 、 卡 通 等 )。 下 面 我 们 来 分 析 一 个 针对 儿童 受 
众 的 传统 人 物 形象 : 小 王子 。 其 定位 是 敢于 冒险 的 哥哥 ， 被 赋予 神奇 的 力量 ， 并 激励 孩子 勇 
敢 面 对 新 的 挑战 ， 带 给 孩子 们 无 穷 的 能 量 。 


e. 针对 儿童 传播 的 主要 媒体 
对 于 企业 来 说 ， 面 向 儿童 的 传播 ， 有 两 种 渠道 供 其 选择 : 其 一 ,企业 可 以 选用 针对 儿童 的 专 
业 媒 体 ; 甚 二， 企业 可 以 利用 普通 媒体 中 专门 面向 儿童 的 板块 和 栏目 。 
。 广播 广告 : 在 广播 广告 中 ， 一 般 很 少 存在 针对 小 于 13 岁 的 儿童 的 投放 。 而 广播 中 针对 青 
少年 和 婴 幼 儿 产品 的 广告 ， 其 目标 受众 一 般 为 家 长 。 
。 广告 牌 : 路 边 广 告 牌 并 不 能 够 精确 选择 不 同年 龄 段 作为 受众 ， 任 何人 都 可 以 看 到 马路 上 
对 其 他 年 龄 段 的 目标 群体 所 做 的 广告 。 但 广告 牌 仍旧 可 以 作为 印刷 媒体 或 电视 媒体 的 良 


++ 
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好 补充 和 延伸 ， 用 以 加 强 宣传 效果 。 
告 x 一 般 来 说 ， 


47 Bsp 
WA) 


影 


告 基本 上 也 和 儿童 消费 者 们 没有 直接 性 的 关联 。 但 针对 儿 


童 的 电影 
童 的 ， 如 糖果 、 饮 料 、 冰 激 凌 、 
总 的 来 说 ， 占 据 主 流 地 位 的 两 种 媒体 仍 
针对 儿童 所 播 出 的 内 容 。 
电视 媒体 : 随 着 网 络 、 卫 星 频道 及 
般 频道 i 


《如 迪士尼 的 电影 ) 是 例外 ， 
儿童 


juil 


通常 也 有 特定 的 时 段 是 针对 儿童 的 ， 在 法 


这 些 儿 童 电影 开 映 之 前 所 放 的 广告 大 多 是 针对 儿 
服饰 以 及 游戏 产品 周边 等 。 
是 印刷 媒体 及 电视 媒体 ， 因 为 这 两 种 媒体 都 分 别 有 


及 数字 电视 的 发 展 ， 现 今 有 许多 频道 是 针对 儿童 观众 的 。 一 


E] 
?9 


主要 是 在 早上 七 点 以 后 、 星 期 三 下 午 、 星 其 


六 及 星期 天 早上 。 这 段 时 间 所 播放 的 节目 主要 是 动画 卡通 、 游 戏 及 小 短 剧 。 


在 国外 ， 有 专门 针对 儿童 的 频道 ， 
国内 如 金 
等 ， 而 且 目 前 有 越 来 越 多 的 每 周 

印刷 媒体 : 除了 宗教 性 的 儿童 报 1 

。 教育 性 的 报纸 杂志 ， 

12 岁 儿 童 看 的 故事 大 王 及 儿童 文学 。 

。 娱乐 性 的 报纸 杂志 则 是 受到 英语 

Babar 等 。 这 些 书 主要 推出 江 曼 画 连载 。 

网 络 : 随 着 网 络 的 发 达 ， 
玩具 物品 销售 。 除 此 之 外 ， 
站 ， 如 家 乐 氏 (Kellogg” S), 


(Danone) 。 


童 其 至 成 为 家 庭 里 的 专家 ， 并 外 
儿童 网 站 除了 娱乐 性 质 之 外 ， 有 些 品 
如 何 维持 健康 及 均衡 饮食 的 广告 人 物 。 
作为 对 媒体 广告 的 补充 ， 我 们 建议 在 销 


买 行 为 ， 了 解 他 们 对 超市 和 商场 的 看 法 ， 
算 的 管理 。 

家 乐 福 裔 布 欧洲 大 陆 各 地 ， 其 非常 重视 
版 了 第 一 份 专门 面向 年 轻 消费 者 的 印刷 品 ， 


性 的 技术 信息 ， 


fik (Kinder), 
8-11 岁 的 儿童 上 网 的 比率 逐渐 升 高 ， 他 们 i 
E 够 影响 科技 产品 及 电玩 的 购买 。 
二 牌 也 致力 于 教育 ， 


EA 


如 迪士尼 频道 
磨 卡通 、 各 省 市 的 青 少 频道 等 。 这 些 频道 
固定 时 段 播 出 电玩 、 
刊 之 外 ， 报 纸 杂 志 
例如 给 5 ~8 岁 儿 童 看 的 少儿 画报 、6 ~ 10 岁 儿 童 看 的 童话 大 王 、8 ~ 


系 报刊 的 局 


有 越 来 越 多 针对 儿童 所 设计 的 网 站 ， 
有 些 网 站 是 为 了 新 品牌 上 市 或 宣传 活动 而 设计 并 附属 于 
EE ( Yoplait ) 、 


售 点 加 入 更 多 
好 的 营销 效果 ， 经 销 商 应 该 在 儿童 和 青少年 间 开 展 市 场 调 查 研究 ， 
熟悉 他 们 作为 商场 会 员 之 后 的 表现 ， 


年 消费 者 。 家 乐 福 与 青 
这 份 出 版 物 由 大 型 
杂志 的 目标 是 建立 面向 7 ~ 13 岁 儿 童 消 费 者 的 经 常 性 联系 。 这 份 杂志 由 很 多 的 建议 性 
一 些小 游戏 一 一 当然 也 少不了 传统 广告 


售 公 


关于 商品 销售 计划 ， 销 


司 测 试 了 多 种 不 同 的 概念 ， 以 便 更 好 地 针对 儿童 群 
来 越 多 的 销售 点 在 试图 同时 吸引 父母 与 子女 ,， 借 此 延长 二 者 的 关注 时 间 。 为 此 ， 


、TI 开 频道 (专门 针对 7 岁 以 下 儿童 ) 等 ， 


滚动 播 出 各 种 新 旧 卡 通 节 目 、 儿 童 情景 喜剧 


动物 及 教育 性 报道 的 节目 出 现 。 
主要 分 为 两 种 性 质 : 


启发 ， 如 Mickey, Picsou 以 及 Spirou, Pif, 


其 内 容 涵盖 娱乐 、 信 息 及 儿童 
一 般 公 司 网 
Æ À (Nestle) 及 达能 

通常 在 学 校 或 家 里 自发 性 地 上 了 网。 有些 儿 


例如 达能 的 Zogre 即 是 一 个 教导 儿童 


的 吸引 儿童 的 卡通 元 素 。 为 了 取得 更 
以 此 确定 他 们 对 某 产 品 的 购 
还 要 洞悉 他 们 对 预 


少年 俱 乐 间 
I 出 版 社 负责 发 行 。 


杂志 合作 ， 


标题 ， 普 及 


共同 组 成 。 
体 的 特点 。 越 
“EME” 


法 国 


商场 在 巴黎 的 分 店 布置 了 一 层 卡 通风 格 的 完 


全 面 


向 儿童 的 色彩 缤纷 的 游乐 场 ， 家 长 们 可 以 将 孩 


> 
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子 们 放心 地 安置 在 这 里 从 而 更 安心 地 购物 。 但 要 注意 的 是 ， 这 样 的 销售 点 必须 不 定期 更 新 以 保 
持 吸 引力 。 

我 们 可 以 注意 到 ， 像 麦当劳 ， 这 样 的 最 初 没 有 开设 儿童 活动 区 的 商户 , 已 经 在 这 方面 花 了 大 
量 心思 。 而 目前 ， 一 些 电 器 经 销 商 ， 也 在 学 习 快 餐 业 ， 推 出 了 例如 生日 聚会 或 生日 优惠 的 活动 ， 
借 此 吸引 对 家 庭 团 体 消 费 者 的 吸引 力 。 

大 型 综合 性 卖场 以 外 ， 玩 具 专 营 店 的 经 验 告 诉 我 们 ， 在 儿童 试用 玩具 的 过 程 中 出 售 产品 ， 是 
很 有 效 的 手段 。 例 如 在 著名 的 战锤 系列 玩具 店 ， 和 孩子 们 可 以 在 店 里 进行 收藏 性 的 交流 ， 非 常 利于 
销售 。 

f. 儿童 : 新 媒体 的 最 快 适应 者 

儿童 已 经 越 来 越 多 地 接触 到 广告 。 儿 童 对 于 媒体 的 作为 消费 者 的 角色 对 社会 化 起 着 重要 
作用 。 

如 今 ， 儿 童 被 视 为 “ 握 着 鼠标 出 生 的 一 代 ， 电 脑 屏 幕 就 是 他 们 了 人 解 世界 的 窗口 "。 这 个 新 趋 
势 已 经 被 证 实 ， 在 英国 ，2004 年 的 数据 显示 ， 家 用 电脑 的 普及 率 已 经 达到 81% ， 而 2001 年 这 个 
数字 还 是 66% 。 其 中 40% 的 用 户 认为 自己 在 家 中 用 电脑 上 网 的 时 间 更 长 。 超 过 40% 的 7 ~ 10 # 
儿童 已 经 学 会 了 用 电脑 上 网 ， 而 2001 年 只 有 26% 的 儿童 可 以 做 到 。 而 这 个 数字 还 在 强势 增长 。 
这 显示 了 营销 者 广告 和 传播 方面 的 机 遇 : 如 专门 面向 儿童 的 网 站 ， 弹 出 式 营 销 广 告 等 。 儿 童 不 仅 
越 来 越 多 地 使 用 电脑 ， 他 们 还 经 常 在 自己 的 卧室 上 网 。 
电视 被 认为 是 推广 新 的 儿童 产品 的 重要 媒介 。 它 是 最 好 也 是 更 有 效 的 大 众 媒体 。 在 英国 ， 从 
1998 年 到 2002 年 ， 儿 童 甲 室 的 电视 拥有 率 从 46% 增 加 到 了 57% 。79% 的 10 ~15 岁 儿 童 在 其 卧室 
有 一 台 自 己 的 电视 。 而 4 ~9 岁 年 龄 段 ， 这 一 数字 也 已 经 达到 了 58% 。 根据 MINTEL 在 2004 年 
4 月 的 分 析 ， 几 乎 三 分 之 二 的 7 ~ 10 岁 儿 童 在 卧室 拥有 自己 的 电视 ， 而 其 中 以 男孩 居多 。 而 且 ， 
这 份 数据 还 表明 ， 已 经 有 超过 70% 的 9 ~ 10 岁 儿 童 拥有 自己 的 电视 。 在 这 份 分 析 中 ， 还 显示 
“单亲 家 庭 的 儿童 比 其 他 家 庭 的 儿童 的 专属 电视 拥有 率 要 高 "。 这 种 情况 下 ， 儿 童 在 选择 电视 节 
目 时 拥有 了 更 高 的 自主 权 。 受 此 影响 ， 电 视 媒体 对 儿童 的 影响 力也 越 来 越 强 。 超 过 40% 的 7 ~ 10 
岁 儿 童 表示 ， 他 们 更 愿意 购买 他 们 在 电视 广告 上 看 到 过 的 产品 ， 而 其 中 受 访 的 7 ~8 岁 年 龄 段 的 
儿童 中 ， 有 超过 一 半 有 这 种 想法 。 这 也 表明 了 儿童 对 于 广告 的 影响 力 的 敏感 。 

在 英国 ，7 ~ 10 岁 的 儿童 中 ， 每 4 人 拥有 一 部 手机 。 其 中 9 ~ 10 岁 的 儿童 中 ， 更 是 每 3 人 就 
有 有 一 部 手机 。 这 种 现象 可 以 解释 为 父母 希望 与 孩子 时 常 保持 联系 (特别 对 于 单亲 家 庭 来 说 )， 
这 一 代 的 孩子 所 拥有 的 要 比 他 们 的 父母 童年 时 显得 更 为 “复杂 ”。 受 此 影响 ， 儿 童 也 已 经 趋向 于 
成 为 短信 营销 的 目标 受众 。 

g 儿童 传播 的 风险 及 限制 

道德 风险 : 高 校 与 公司 (如 空 客 、 微 软 、 罗 格 朗 ) 之 间 的 合作 关系 完全 合法 。 学 生 们 有 着 
较为 成 熟 的 需求 ， 他 们 可 以 分 辩 公 司 车 销 活 动 与 真实 情况 之 间 的 区 别 。 另 一 方面 ， 令 人 惊奇 的 
是 ， 在 美国 ， 企 业 正在 计划 完全 介入 针对 中 小 学 学 生 的 教育 。 正 如 诺 阿 米 克 莱 恩 (Naomi Klein) 
在 她 的 书 《 无 标识 》(《No Logo》) 中 所 描述 的 ， 美 国 一 些 中 小 学 万 至 大 学 ， 都 允许 赞助 商 企业 
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品牌 过 


H/ 
IE FRS HI 


Ya 


第 九 章 ”B2C 大 众 消费 传播 的 受众 和 新 趋势 à 


生 消费 者 施 加 巨大 的 影响 。 
建议 整 年 使 用 迪士尼 的 出 版 物 作为 教材 ， 更 为 滑稽 的 是 某 大 学 与 可 口 可 乐 公 
制裁 身 穿 百事 可 乐 了 恤衫 的 学 生 。 
响 儿 童 而 引起 父母 的 不 满 : 儿童 ， 作 为 真正 的 


一 些 学 校 的 七 名 


FE 级 和 八 年 级 的 阅读 课 都 被 


\ 司 签订 协议 ,根据 


“时 尚 受害 者 "， 有 时 会 受到 某 些 


荒 雇 可 矣 的 社会 价值 的 负面 影响 ， 在 朋友 圈 中 互相 攀比 ， 去 追求 一 些 与 其 本 身 年 龄 不 相符 的 消 


E 
7E 


费 品 。 在 家 长 看 来 ， 这 
们 发 现 ， 如 果 不 加 干预 ， 
尚 潮流 的 奴隶 。 不 良 的 饮 
的 大 量 
这 也 使 得 食品 4 


出 现 。 这 种 现象 也 引发 了 父母 


也 许 明 天 自己 
食 习 惯 在 15 


1.2 对 老年 目标 群 传播 


a. 人口 状 况 统计 
现 如 今 ， 人 们 的 预期 
西欧 ， 女 性 平均 寿命 达到 


年 西欧 全 部 人 口 的 三 分 之 一 是 超过 50 岁 的 老生 


人 的 2 倍 之 多 。 


随 着 卫生 学 和 医学 的 发 展 ， 必 然 使 
生育 ， 那 么 这 就 必然 会 导致 人 口 老龄 化 成 为 现实 。 即 使 目前 还 没有 研究 证 明 老 龄 消费 者 
FE 人 的 需求 做 出 针对 性 的 营销 章 
其 中 的 研究 都 很 实用 。 
一 家 专门 针对 50 岁 以 上 老年 人 的 广 


选择 少 生 


在 目标 消费 者 中 占 多 数 ， 企业 已 
地 研究 老龄 市 场 细 分 的 出 版 物 出 现 ， 例 如 
Paul Tréguer) 于 1995 年 建立 了 第 
”广告 代理 公司 。 如 今 ， 针 对 老年 人 的 主流 划分 如 下 : 
老龄 人 口 的 三 分 之 一 。 
老龄 人 口 的 45% 。 
老龄 人 口 的 15% 。 
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e 50-59 岁 年 龄 段 ， 
e 60-74 岁 年 龄 段 ， 
e 75-84 岁 年 龄 段 ， 
。 85 岁 以 上 年 龄 段 ， 


佐治 亚 州 立 大 学 研究 中 心 对 老龄 年 龄 段 有 另 一 种 分 类 ， 把 老人 分 为 “安逸 ”“ 病 态 ” 
1990 年 ， 全 球 60 岁 以 上 人 


康 ” 和 “孤僻 ”四 类 


亿 ， 
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预计 这 一 数字 在 2020 年 ， 将 达到 11 亿 。 


寿命 在 不 断 延 长 。 
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了 老龄 人 口 的 6% 。 


口 老龄 化 是 一 个 全 球 怕 


未 来 的 欧洲 将 成 为 老年 人 口 比 例 最 高 的 大 洲 ， 


2040 年 达到 50% 。 在 1990 ~ 2050 年 
而 85 岁 以 上 人 口 将 呈 
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FE 欧洲 33% KJA O4 
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年 内 先后 在 美 


得 人 类 平均 寿命 不 断 延 长。 
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经 济 统计 人 研究 所 在 2004 4 


E 则 为 76 岁 。 而 男 一 项 来 自 Ipsos Obse 


毫 无 价值 的 追求 ， HAS SES PR RARE 
穿孔 地 出 现在 自 
和 欧洲 大 陆 葛 延 ， 这 
呼吁 抵制 那些 具有 烛 动 性 的 食品 广告 的 新 一 轮 高 漳 。 但 是 ， 
E 产 企业 因此 有 机 会 从 道德 层面 表明 其 关心 消费 者 健康 胜 过 关心 其 销售 额 。 
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面前 ， 成 为 所 谓 时 
也 导致 了 肥胖 症 患 者 


FE 的 一 项 研究 表明 ， 在 
rver 的 数据 显示 ，2003 


而 到 2040 年 ， 


专家 了 
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老龄 人 口 将 是 年 轻 
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美的 《老年 人 》， 


现象” 
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以 上 的 老年 人 口 


意大利 、 


E] 


人 都 是 老人 。 


国 ， 这 一 


将 翻 倍 ，75 岁 以 上 的 人 
5 倍增 长 。 现 在 欧洲 的 老年 人 估计 有 1300 万 ， 也 就 是 说 三 分 之 一 
和 荷兰、 西班牙 和 英 
FE 龄 在 50 岁 以 上 ， 而 在 美 


司 时 很 多 新 组 建 的 家 庭 


FE, — 2E 


告 公 


“ 健 
口 已 有 5 


并 有 望 在 
将 


数字 是 27. 5% 。 到 2020 年 将 会 


Lun 
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达到 41.5% (美国 将 达到 35% ) ， 


其 中 的 86.1% 是 45 - 59 岁 ，67.46% 为 60 ~74 岁 ，33.75% 


为 75 ~89 岁 ，90 岁 以 上 的 占 3.34% 。 据 资料 统计 ， 从 1996 年 1 月 起 ,每 36 秒 就 有 一 个 人 步 入 


老年 人 的 行列 ， 且 这 一 增 速 将 持续 至 少 18 年 


年 ; 


活 状况 。 根 据 INSEE 的 数据 ，30% 的 老年 人 的 4 


金 。 但 这 种 看 起 来 似乎 得 来 全 不 费 工 夫 且 安逸 上 


目前 ， 中 国 年 龄 在 60 岁 以 上 人 口 的 比例 (10%) 与 世界 平均 水 平 相 当 。 但 据 估计 ， 到 2050 


在 全 球 近 30 个 国家 ，60 岁 以 上 的 人 口 均 占 
b. 老年 人 的 特性 
a) 较 高 的 购买 能 


这 一 比例 会 上 涨 至 30% 。 绝 对 数字 将 从 2000 年 的 1.28 亿 上 升 至 2050 年 的 4.31 亿 。 


到 15% 以上。 


根据 法 国 经 济 统计 研究 所 (INSEE) 数据 表明 ， 老 年 人 的 购买 力 占 全 法 国 的 45% 。 根 据 在 法 
国人 群 中 进行 的 一 项 有 关 长 寿 的 研究 ， 法 国生 活 调查 与 研究 中 心 (CREDOC) 估计 ，2020 FÆ 
年 人 的 收入 份额 将 占 全 体 国 民 的 60% 。 这 种 情况 ， 源 自 于 人 数 正 在 增长 的 退休 夫妇 的 双重 退休 


的 购买 力 增 长 并 不 能 确实 代表 老年 人 的 需求 和 生 
E 活 是 相当 朴素 的 ，9% 的 老人 还 需要 老年 保险 津 


贴补 助 资金 维持 生活 。 这 已 经 是 较为 精确 的 数据 了 。 但 确凿 无 疑 的 是 ， 老 年 人 的 平均 购买 力 水 平 


确实 要 高 于 平均 国民 水 3 
者 车 贷 ， 而 没有 债 款 的 压力 。 因 此 老生 


总 是 以 “超级 消费 者 ”的 姿态 出 现 。 


在 过 去 的 20 年 中 ， 整 个 欧洲 60 岁 以 上 人 


FF， 他 们 在 经 济 上 很 少 或 者 根本 不 依赖 他 人 ， 基 本 早已 经 付 清 了 房贷 或 
FE 人 在 购买 食材 、 花 园 DIY 器 具 ， 甚 至 出 国旅 行 时 ， 似 乎 


群 的 购买 力 增长 了 7 倍 之 多 ， 这 比 新 水 的 涨幅 


(6 倍 ) 要 高 ， 也 比 产品 价格 的 涨幅 (5 倍 ) 要 高 。 从 世界 范围 内 看 ，50 岁 以 上 人 群 的 生活 标准 
要 比 50 岁 以 下 人 群 高 出 近 30% 左右 。 

在 一 些 工业 发 达 的 国家 ，50 岁 以 上 的 老年 人 购买 了 销售 额 中 一 半 以 上 的 新 车 ， 尤 其 是 那些 
顶级 车 型 更 受 他 们 欢迎 。 即 使 像 哈雷 摩托 (Harley Davidson) 这 样 看 起 来 更 适合 年 轻 人 的 品牌 ， 


也 是 如 此 。 目 前 哈雷 摩托 的 平均 消费 者 年 龄 达到 了 52 岁 。 55% 的 处 于 50 岁 年 龄 段 的 消费 者 总 是 


趋向 于 购买 知名 品牌 。 
对 于 50 岁 以 上 人 群 来 说 ， 生 活 已 经 与 以 往 不 同 : 


。 他们 的 子女 已 经 离开 自己 身边 ; 
。 他 们 的 主要 债务 和 贷款 已 经 偿 清 ; 
。 继承 了 遗产 ; 


。 不 论 从 生理 上 ， 还 是 从 人 生 观 价值 观 的 角度 ， 都 十 分 成 熟 ; 


。 拥有 更 长 的 寿命 。 
b) 更 多 的 空闲 时 间 


即使 有 些 老年 人 需要 帮 子 女 照顾 孩子 ， 他 们 仍然 有 相当 多 的 空闲 时 间 来 寻找 及 选择 适合 他 


们 的 产品 。 这 一 部 分 是 源 于 很 多 老年 人 可 以 上 网 ， 另 一 方面 ， 老 年 人 也 喜欢 去 逛 逛 综合 性 超市 或 
者 专营 店 ， 他 们 有 时 候 也 会 阅读 一 些 专业 杂志 ， 


自发 性 组 织 的 活动 较 热 囊 ， 使 老年 人 


甚至 某 些 建议 指南 小 册子 。 此 外 ， 他 们 对 于 参与 


有 较 高 影 
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c) 对 于 创新 科技 的 开放 

与 过 去 的 老年 人 仅仅 被 动 接受 不 同 ， 如 今 的 老年 人 对 于 新 科技 及 创新 的 态度 越 来 越 开 放 。 关 
于 网 络 或 者 汽车 配备 中 的 新 科技 〈 如 卫星 导航 系统 ) ， 乃 至 自动 化 房屋 ， 老 年 人 有 高 于 国民 平均 
水 平 的 高 洞察 率 。 对 这 一 现象 有 两 种 解释 : 

。 实用 主义 盛行 : 有 更 好 的 方法 可 以 达到 同样 的 使 用 目的 时 ， 对 于 老年 人 来 说 是 受用 的 ， 

这 些 创新 能 满足 老年 人 的 需求 和 期 望 。 

e 此 外 ， 对 新 技术 的 运用 给 老年 人 一 种 心理 上 的 补偿 ， 有 与 时 俱 进 的 感觉 。 

d) 身体 机 能 快速 下 降 

尽管 食品 卫生 和 医疗 已 经 高 度 发 展 ， 豪 老 仍 不 可 避免 ， 伴 随 着 外 表 的 逐渐 沧桑 。 老 年 人 的 触 
觉 感知 和 听觉 功能 逐渐 老化 不 再 精确 。 很 明显 ， 针 对 老年 人 的 营销 很 少 考虑 到 这 些 问题 。 然 而 ， 
在 传播 中 使 用 足够 大 的 字体 (如 广告 标语 、 包 装 袋 说 明 以 及 影像 字幕 等 ) 以 方便 老年 人 阅读 ， 
其 实 是 十 分 有 必要 的 。 此 外 ， 这 样 的 特异 性 在 市 场 营销 阶段 中 会 给 产品 带 来 直接 影响 ， 如 增加 适 
应 人 体 工 程 学 以 使 得 操作 简便 化 的 设计 : 遥控 器 上 可 以 更 方便 控制 音量 的 小 滑轮 ， 出 版 商会 给 
销售 量 最 大 的 书籍 使 用 大 一 号 的 字体 ， 依 然 华 丽 却 更 容易 穿戴 和 脱 印 的 女性 时 装 ， 以 及 所 有 诸 
如 从 助听器 到 义 具 在 内 的 人 体 辅助 右 具 。 

e) 对 于 广告 较 不 信任 

老年 人 仍 是 企业 及 广告 业者 难以 征服 的 目标 族群 。 由 于 经 验 的 累积 ， 老 年 人 有 其 固有 的 经 
验 。 因 此 如 同 Ipsos Observer 的 研究 ， 他 们 对 于 广告 比较 谨慎 。 我 们 甚至 可 以 注意 到 一 些 老年 人 对 
于 营销 及 传播 的 不 局 ， 尤 其 很 多 流行 的 事物 在 他 们 的 年 纪 看 起 来 是 思 愉 的 。 

表 9.1 老年 人 对 广告 的 看 法 


30 岁 以 下 50 ~59 5 其 他 老年 段 
受 够 广告 的 统一 说 辞 36% 66% 58% 
因为 广告 产生 购买 欲望 58% 34% 32% 
我 喜欢 广告 ， 看 广告 让 我 开心 55% 43% 39% 
广告 对 购买 有 一 定 影响 29% 18% 16% 


ce 老年 人 宣传 的 成 功 要素 

面向 老年 人 的 宣传 不 可 能 十 全 十 美 ， 因 为 老年 人 属于 由 各 形 各 色 人 物 组 成 的 异 构 群体 。 广 
告 业者 必须 考虑 到 价值 观 、 老 龄 化 的 影响 及 其 他 很 多 大 众 关 注 的 方面 。86% 的 老年 人 认为 ， 广告 
并 没有 考虑 到 他 们 的 思考 方式 ， 老 年 人 对 信息 的 选择 必须 建立 在 其 有 条 理 且 清楚 明白 的 基础 上 ， 
这 样 的 品牌 才能 吸引 老年 消费 者 。 一 个 广告 宣传 活动 想 要 达到 效果 ， 可 以 通过 改进 广告 中 的 老 
年 人 形象 来 做 到 ， 利 用 优秀 的 拥有 和 郊外 表 的 老年 演员 ， 配 以 幽默 的 语调 等 ， 这 样 的 小 改变 可 以 
让 老年 消费 者 感同身受 ， 体 会 到 社会 对 其 一 生 奋斗 的 认可 ， 以 及 他 们 仍旧 充满 活力 。 
) 增加 广告 的 可 信和 度 
1 何 表现 切合 实际 的 信息 是 一 个 很 大 的 问题 。 为 针对 老年 人 的 传播 选择 一 位 30 岁 的 模特 显 


[as] 


bzy 


IF 


AL, 五 维 传播 
y 


然 很 不 合适 ， 因 为 这 有 可 能 看 起 来 像 是 对 老年 人 的 嘲弄 。 即 使 脚本 力图 表现 出 对 老年 人 的 茶 维 ， 
但 实际 上 一 些 老 年 人 认为 “皱纹 在 我 们 这 个 年 纪 不 是 什么 值得 害羞 的 事 ”。 有 吸引 力 并 且 贴 合 老 
年 人 年 龄 的 形象 才 是 可 信 的 ,但 这 也 是 广告 公司 为 企业 设计 宣传 时 遇 到 的 难题 。 据 此 欧莱雅 选 
择 了 Andy McDowell 和 Dayle Haddon 作为 形象 大 使 ， 代 言 皮肤 护理 和 染发 产品 。 选 择 法 国 老牌 女 
Æ Catherine Deneuve 作为 Elsève Régénium 系列 的 标志 性 的 代言 。 

Raymond Poulidor 是 由 法 国保 险 集团 选 作 第 一 位 针对 老年 人 的 互补 互 保 子 公司 的 代表 ， 而 西 


联储 汇 (Western Union) 在 摩洛哥 开展 了 视觉 营 
销 活动 ， 并 得 到 广泛 支持 〈 见 图 9.7) 。 这 些 都 向 
老年 父母 们 传达 了 这 样 一 个 切实 可 信 的 信息 : 这 
项 服务 并 不 仅仅 是 银行 将 会 在 未 来 提供 财务 资助 
那么 简单 ， 它 同样 证 明了 子女 对 父母 的 爱 。 

欧莱雅 与 60 岁 的 Diane Keaton 签约 ， 作 为 其 
旗下 Age Perfect Pro- Calcium 保湿 粉底 液 系列 产品 
的 代言 人 。 该 系列 产品 于 2006 年 7 月 在 美国 上 
市 。 在 此 前 几 个 星期 ， 作 为 化 妆 业 巨头 的 欧莱雅 
还 为 欧洲 市 场 推广 签约 了 68 岁 的 Jane Fonda， 使 
其 作为 Pro- Calcium 系列 的 姊妹 产品 Age Re-Perfect 
Pro- Calcium 系列 的 代言 人 。 

联合 利 华 推出 了 关于 多 芬 新 品 的 系列 推广 活 
动 ， 这 是 一 个 很 受 大 众 欢 迎 的 面霜 品牌 。 推 广 包 
括 了 电视 和 印刷 品 广告 ,其 基本 的 理念 是 “the 
real beauty of women is there”。 这 次 推广 破天荒 地 
选择 了 一 位 平民 模特 ，Irene Sinclair， 这 位 圭亚那 
出 生 的 退休 老人 居住 在 伦敦 , 令 人 惊讶 的 是 ， 她 
已 经 96 岁 高 龄 了 。 对 公司 来 说 ， 这 次 推广 的 目的 
就 是 为 了 打破 社会 对 于 美丽 的 传统 模式 化 标准 ， 
并 把 这 种 思想 透 过 媒体 传播 出 去 。 


NOTRE FILS NOUS ENVOIE | bien plus que de lament 


us. 
Fasptit 


图 9.7 西联 储 汇款 在 摩洛哥 的 宣传 海报 。 
海报 上 写 着 ,“ 我 们 的 儿子 给 我 们 
寄 的 ， 不 仅 是 钱 。” 


这 些 都 显示 了 老年 女性 对 于 化 妆 品 公司 的 重要 性 ， 因 为 这 类 的 消费 者 渴望 保有 看 起 来 年 轻 
且 和 谐 的 外 表 。 不 只 是 多 分 ， 这 个 趋势 也 可 以 在 一 些 奢侈 品牌 中 出 现 ,例如 迪奥 (Dior) 和 露 华 


yk (Revlon): 


。 在 迪奥 的 广告 当中 ,美国 女 星 Sharon Stone 与 其 广告 语 “ 现 在 的 我 比 20 岁 还 美丽 (more 


beautiful today than at 20 years)” ; 


o 露 华 浓 开发 了 针对 成 熟 肌 肤 的 新 产品 Vital Radiance, H 59 岁 的 美国 女 星 Susan Sanrandon 
代言 。 新 产品 的 上 市 搭配 了 一 系列 新 的 公关 活动 。 此 外 ， 包装 上 的 说 明 书 也 被 印 得 大 一 


号 ， 以 方便 阅读 。 


DY 
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对 于 老年 族群 ， 口 耳 相 传 是 最 主要 最 常见 的 传播 方式 。 它 有 助 于 老年 人 中 的 意见 领袖 衡量 
品牌 形象 ， 而 意见 领袖 会 据 此 向 其 身边 的 老年 消费 者 传达 品牌 的 可 信和 度 。 

b) 面向 跨 年 代 人 群 的 传媒 

这 样 的 信息 在 广告 中 可 以 借助 欢快 和 谐 的 气氛 为 基调 ,子女 力 至 孙 斐 同时 出 现在 一 个 广告 
中 ， 或 者 至 少 出 现在 同 处 一 个 媒介 策划 的 另 一 个 广告 中 。 我 们 可 以 举 Javel Plus Lacroix 的 例子 ， 
其 广告 将 祖母 与 孙女 同时 呈现 ， 而 Werther’ s Original 则 借助 祖父 与 孙子 的 互动 呈现 糖果 的 质量 。 
此 外 还 有 Chrome perfume of Azzaro 香水 ， 祖 孙 三 代 男 人 聚 在 一 起 ， 表 达 了 和 谐 的 主旨 。 


依 云 的 画 对 路 年 代 大 群 的 传播 

另 一 个 结合 两 代 人 传播 的 成 功 案 例 是 依 云 (Evian) 矿泉 水 的 标语 : “释放 内 在 的 年 轻 活 
J (declared youth source by your body) 。” 依 云 最 初 曾 播 出 了 这 样 一 个 广告 ， 由 一 群 婴儿 演绎 
电影 《出 水 英 蓉 》 的 经 典 水 上 芭 敬 。 不 久 ， 依 云 又 投放 了 针对 老年 消费 者 的 壮观 的 水 上 芭 鞠 
广告 ,其 中 的 表演 者 是 前 游泳 冠军 。 这 两 部 广告 片 直接 的 前 后 逻辑 顺序 对 比 给 人 很 深 的 关于 
生命 延续 的 印象 。 依 云 的 国际 性 品牌 的 特质 也 借 由 广告 中 的 背景 音乐 得 以 项 固 ， 其 采用 的 皇 
后 乐队 的 著名 歌曲 《We will rock you》 很 成 功 地 得 到 演绎 。 歌 曲 由 孩子 演唱 ， 而 观众 看 到 的 是 
老年 人 的 表演 ， 这 种 反差 也 很 好 地 吸引 了 观众 的 注意 。 
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图 9.8 依 云 矿泉 水 的 海报 ， 广 告 标语 为 “动力 的 源泉 ， 伴 随 终 身 。” 


< 这 五 维 传 播 


c) 清楚 且 可 理解 的 信息 


根据 Simm Scanner 的 研究 指出 ， 五 十 岁 以 上 的 消费 者 所 期 待 的 广告 要 素 包含 : 


。 简单 明了 的 信息 ; 
。 清楚 的 产品 信息 ; 
。 该 品牌 产品 的 使 用 示范 及 使 用 诀窍。 


我 们 拿 酒店 巨头 雅高 广告 集团 (Accor group) 针对 55 岁 以 上 老年 人 的 促销 活动 来 讨论 CU 


图 9.9) 。 为 了 更 好 地 宣传 ， 该 公司 在 墨 丘 里 饭店 的 
顶层 悬挂 其 宣传 口号 :“ 单 人 价格 享受 二 人 世界 
( Come both together, pay only for 1 ) 。” 然而， 尽管 这 

告 语 很 实在 ,但 这 样 的 口号 并 没有 将 内 容 条 理 
清晰 地 体现 出 来 ， 因 此 并 没有 特别 吸引 老年 消费 者 。 
反而 是 经 过 特别 训练 的 员工 ， 用 贴心 的 服务 ， 博 得 
了 老年 人 的 好 感 ， 换 取 了 老年 人 对 该 品牌 的 忠诚 度 ， 
使 得 该 活动 取得 了 成 功 。 

d. 选择 适当 的 媒体 

文字 的 信息 比 口头 的 信息 更 为 重要 。 老 年 人 对 
于 说 明 书 、 手 册 、 宣 传单 及 目录 等 十 分 敏锐 。 这 些 
文字 说 明 能 使 他 们 安心 ， 因 为 老年 人 总 有 害怕 做 错 
的 心理 。 

这 也 就 是 为 什么 直销 、 平 面 广 告 及 宣传 短片 对 
于 锁定 老年 消费 者 特别 有 效 的 原因 。 

a) 杂志 媒体 

1968 年 开始 发 行 的 月 刊 《 我 们 的 年 代 》 
(《Notre Temp》) 被 视 为 老年 人 杂志 的 先锋 领袖 。 在 
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图 9.9 雅高 集团 针对 老年 人 的 促销 海报 


2004 年 ， 该 杂志 发 行 了 1029400 份 ， 拥 有 4360000 读者 。 月 刊 《活力 生活 》 (《Pleine Vie》) 是 
《我 们 的 年 代 》 杂志 的 直接 竞争 对 手 ， 它 的 发 行 量 为 1021000 份 。 绝 大 多 数 这 两 本 杂志 的 订阅 者 
都 超过 六 十 岁 。 虽 然 大 多 数 的 50 岁 以 上 的 读者 一 一 尤其 是 女性 一 一 也 阅读 诸如 《ELLE》《 嘉 


人 》 等 杂志 , 《我 们 的 年 代 》 和 《活力 生活 》 仍 然 是 60 岁 以 上 人 群 的 必 读 。 图 9. 10 所 示 为 法 国 


老年 人 杂志 《我 们 的 年 代 》 和 《活力 生活 》 的 封面 。 
b) 地 方 日 报 


尽管 地 方 日 报 的 读者 群 很 宽泛 ， 但 由 于 生活 更 加 规律 的 特点 ， 老 年 读者 仍 是 其 中 的 重要 群 
de 老年 人 的 订阅 使 得 他 们 可 以 保持 对 时 事 的 持久 关注 ， 这 点 对 小 城镇 或 偏远 地 区 的 老人 尤为 
， 尤 其 是 大 城市 的 老年 人 ， 经 常 去 报 摊 购 买 报纸 ， 成 为 他 们 生活 的 一 部 分 。 


pu. 


法 国 媒体 研究 所 的 研究 报告 指出 老年 听众 在 近 十 年 来 增加 了 10% ， 老 年 人 平均 每 天 收听 广 
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图 9.10 法 国 老年 人 杂志 《我 们 的 年 代 》 和 《活力 生活 》 的 封面 


播 的 时 间 也 比 上 个 十 年 多 了 十 分 钟 。 然 而 ，50 ~ 59 岁 的 人 较 少 收听 综合 性 的 电台 而 较 常 听 音 乐 
电台 。 

d) 电视 

在 过 去 十 年 里 ， 电 视 节 目 受众 的 平均 年 龄 持续 增加 ， 这 表示 老年 人 仍 被 电视 吸引 。 在 法 国 ， 
老年 人 最 喜欢 法 国 第 三 频道 ， 其 收视 率 在 老年 人 中 高 达 63% ， 甚 次 是 法 国 第 二 频道 的 60% ， 最 
后 是 法 国 第 一 频道 的 50% 。 随 着 新 科技 的 普及 ， 各 年 龄 层 的 人 们 都 逐渐 通过 高 科技 收看 节目 ， 
例如 DVD 放映 机 以 及 越 来 越 多 的 有 线 电 视 及 卫星 电视 。 这 些 新 的 娱乐 节目 意味 着 人 们 会 花 更 多 
的 时 间 在 电视 机 前 。 年 纪 较 大 的 观众 群 ， 其 作息 时 间 与 其 他 人 群 较 不 相同 。 这 使 得 营销 者 能 利用 
下 午 四 点 到 六 点 半 这 些 比较 冷门 旦 便宜 的 电视 时 段 有 效 地 播放 针对 老年 人 的 广告 。 资讯 广 告 
(infomercial) 是 个 美国 人 发 明 的 词汇 ， 是 结合 资讯 (information) 以 及 广告 (commercial) 缩写 
结合 而 成 的 术语 ， 意 指 在 电视 上 播放 长 达 数 分 钟 的 广告 。 在 较 冷 门 的 时 段 播放 此 类 广告 可 享有 
优惠 的 价格 。 此 类 的 广告 形式 因 可 以 直观 清楚 地 播放 产品 使 用 示范 ， 从 而 能 够 精确 传达 产品 的 
信息 ， 也 因此 最 受 老 年 人 的 青睐 。 老 年 人 一 般 总 是 认为 商业 广告 的 内 容 仅仅 是 为 了 宣传 ， 而 没有 
提供 清楚 的 资讯 。 资 讯 广告 能 更 多 地 传达 许多 资讯 及 论点 ， 以 消除 老年 人 对 产品 可 能 产生 的 疑 
处， 并 透 过 免费 电话 和 消费 者 互动 。 第 一 种 类 型 的 咨询 广告 是 广告 纪录 片 。 

老年 人 针对 广告 的 批评 有 时 候 可 能 只 是 为 了 显示 自身 的 修养 ， ee 
告 内 容 之 外 ， 总 之 形式 多 于 内 容 。 专 题 广 告 片 向 受众 传达 关于 产品 用 处 的 信息 可 能 引发 争论 ， 而 
企业 可 以 利用 免费 电话 的 互动 性 较 好 地 解决 这 些 潜在 的 争议 。 

文献 记录 广告 (documercials) 作为 资讯 广告 (infomercial) 的 重要 形式 ， 是 一 种 介 于 广告 和 
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文献 纪实 片 之 间 的 形式 。 
第 二 种 形式 的 资讯 广告 被 称 为 电影 广告 (cinemercial) ， 和 上 面 的 文献 记录 广告 概念 一 样 ， 
但 该 种 类 型 广告 会 有 电影 美学 方面 的 附加 值 。 

50 岁 以 上 的 老年 人 欣赏 那些 没有 多 余 修 饰 的 广告 ， 并 且 非 常 愿意 从 广告 中 得 到 实用 信息 。 

。) 网 络 

关于 互联 网 ， 我 们 必须 搞 清 老 年 网 民 的 年 龄 是 否 超过 了 65 岁 。65 岁 以 上 人 群 可 能 有 些 不 足 
以 应 对 过 于 复杂 的 科技 。 如 何 解 释 这 些 年 龄 段 的 老人 对 于 互联 网 的 低 利用 率 呢 ? 一 方面 ， 较 年 轻 
的 老年 人 面 对 互联 网 并 不 觉得 复杂 : 2005 年 ，34% 的 该 年 龄 段 人 群 使 用 过 网 络 (法 国 国民 平均 
比例 为 40% )。 此 外 ， 其 中 三 分 之 二 认为 互联 网 是 很 好 的 互动 传播 方式 ， 可 以 从 网 页 和 论坛 上 获 
取信 息 。 很 多 法 国 老 年 人 将 大 部 分 上 网 时 间 用 在 如 seniorplanet. fr 和 senioractu. com 这 样 的 针对 老 
年 人 的 网 站 上 。 

e 针对 老年 者 传播 的 风险 及 限制 

总 的 来 说 ， 针 对 老年 人 的 传播 在 操作 上 仍旧 有 一 些 困难 ， 主 要 有 两 点 原因 : 

。 当 广 告 中 选用 不 够 年 长 的 演员 作为 老年 人 的 代表 时 ， 观 众 并 不 觉得 可 信和 。 

。 品牌 同时 拥有 其 他 各 年 龄 段 的 受众 群 时 ， 会 老化 品牌 形象 。 

另 一 个 风险 是 ， 如 果 大 量 在 同一 个 媒体 投放 专门 面向 老年 人 的 广告 ， 有 可 能 会 造成 老年 人 
的 孤立 ， 认 为 自己 是 衰老 的 一 代 。 因 此 跨 代 的 传播 是 个 很 好 的 解决 方式 ， 一 方面 避免 了 老年 人 因 
为 年 龄 产生 的 孤立 感 ， 另 一 方面 ， 让 老年 人 感到 小 辈 对 其 的 支持 ， 从 而 得 到 欣慰 。 

我 们 可 以 这 样 认 为 ， 由 于 大 部 分 的 市 场 部 经 理 年 龄 在 25 ~30 岁 ， 他 们 自然 而 然 对 儿童 和 年 
轻 人 这 些 目标 受众 更 为 感 兴趣 。 当 你 自身 达到 一 定年 纪 的 时 候 ， 才 会 真正 地 对 老年 受众 的 需求 
有 所 了 解 。 只 有 当 商 品 的 宣传 能 尽量 多 地 、 更 好 地 满足 老年 人 的 需求 时 ， 面 向 老年 受众 的 传媒 才 
会 更 有 效 。 


2. 情欲 、 情 色 与 传播 


2.1 传播 目标 


根据 路 威 (E. St Elmo Lewis) 的 AIDA 模型 ， 告 是 “说 服 的 艺术 ”。 甚 目的 就 是 要 吸引 目 
标 消费 者 的 注意 力 ， 激 发 兴趣 ， 让 他 们 产生 和 保持 购买 欲 ， 最 后 说 服 消 费 者 购买 产品 。 唯 有 “ 引 
起 购买 动机 ”才能 说 服 人 们 。 例 如 寻找 能 够 刺激 人 们 有 意识 或 无 意识 的 冲动 ， 抑 或 解除 购买 的 
阻力 。 即 使 广告 业者 有 许多 吸引 注意 力 的 方法 ， 如 重复 散播 、 标 新 立 异 、 幽 默 传播 或 激发 兴 
但 是 ， 他 们 越 来 越 倾向 于 在 广告 中 融入 情色 因素 和 禁忌 话题 。 

在 广告 里 运用 情色 有 以 下 几 个 目的 : 

。 运用 美感 媚 惑 观众 ; 

。 吸引 注意 力 及 给 观众 一 个 惊喜 ; 
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。 挑 鲜 甚 至 震惊 目标 消费 者 来 增加 其 知名 度 ， 以 实现 口碑 效应 ， 甚 至 引起 争辩 。 


除了 上 述 几 个 目标 之 外 ,平面 媒体 和 电视 媒体 为 了 增加 广告 收入 而 将 版 面 


务 ”( 电话 聊天 、 聊 天 室 、 交 友 俱 乐 部 、 订 购 电 影 、 订 阅 杂 志 及 下 载 电 影 等 )。 


F 


体 而 言 ， 这 些 广告 能 够 为 其 赞助 人 获得 丰厚 的 额外 收入 。 


i 让 渡 给 “魅力 服 


对 于 自由 出 版 媒 


这 些 主 题 也 具有 强烈 的 主观 性 : 一 个 拟定 的 主题 或 视觉 表现 会 得 到 某 些 群 体 的 肯定 ， 但 同 


时 也 可 能 引起 其 他 人 强烈 的 反感 ， 而 导致 激烈 的 争辩 。 


广告 信息 的 接受 可 以 被 分 为 七 个 阶段 。 首 先 ， 是 公众 对 广告 信息 的 接触 。 然 后 ， 广 告 的 信息 
要 激发 观众 的 兴趣 。 之 后 ， a 言 息 。 最 后 信息 对 观众 产生 影响 ， 并 被 其 记 住 。 
大 众 对 情色 类 信息 的 记忆 度 是 很 高 的 。 广 告 业者 的 目的 是 在 消费 者 看 到 情色 类 的 广告 之 后 


实现 消费 者 态度 的 转变 ， 引 发 购买 行为 。 e 在 广告 中 运用 情色 因 


10% -40% 的 营业 额 增 长 。 
2.2 传播 轴 心 的 多 样 化 


许多 广告 都 融入 了 美感 、 情 色 以 及 性 爱 。 
a. 美感 


À, 


能 够 激 起 购买 欲 。 


虽然 有 些 女性 观众 表示 曾 被 广告 中 的 情色 因素 震惊 ， 但 事实 却 表明 ， 这 类 的 广告 给 产品 带 来 了 


自古 以 来 人 体 的 美感 就 被 用 于 世俗 和 宗教 中 。 创 作者 运用 人 体 线条 或 细节 表现 古代 人 物 及 
女神 的 形象 ， 赋 予 作品 超越 时 空 的 特质 。 这 类 元 素 的 运用 必须 体现 高 贵 的 美感 ， 高 端的 定位 。 


运用 人 体 美 感 的 例子 有 很 多 : 有 些 视 觉 广 告 着 重 于 女性 身体 的 完美 出 
M= (Guerlain) 的 “瞬间”(L’instant) 女士 香水 广告 。 有 些 广告 则 利 


BE (Louis Vuitton) 就 运用 了 一 个 黑人 女性 模特 ， 她 拖 着 行李 ， 策 名 


lL 在 


IE 
用 女 模 特 来 突显 产品 。 
撒哈拉 沙漠 的 沙丘 


例如 法 国 香水 品 


上 。 同 样 ， 法 国 箱包 品牌 珑 骏 (Longchamp) 的 女性 黑人 模特 和 她 的 手提 包 都 身 处 原始 森林 (IL 


图 9. 11 ) 。 上 述 两 个 广告 el 
A | 


L'INSTANT 
GUERLAIN 


E 9.11 娇兰 (Guerlain)， 古驰 (Gucci) RIRE (Longchamp) 广告 中 所 运用 的 人 体 模特 
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b. 情欲 

除了 美感 之 外 ， 有 的 广告 通过 展现 两 人 相互 吸引 而 表现 出 强烈 的 情欲 。 例 如 欧洲 护 层 谨 老 
牌 Labello 中 两 人 亲密 的 特写 ， 或 是 服装 品牌 Tommy Hilfiger 展示 的 海滩 上 的 温情 (ILEI 9.12), 
其 目的 在 于 实现 以 分 享 愉悦 、 温 柔 以 及 和 谐 的 爱 为 主 的 品牌 定位 。 


7 = TOMMY ÆMHILFIGERI 
9.12 Labello 及 Tommy Hilfiger 的 情欲 广告 


法 国 品 牌 圣 罗兰 (Yves Saint-Laurent) 的 香水 系列 广告 连续 几 年 都 运用 各 式 各 样 的 诱惑 暗示 
( 见 图 9. 13 ) 。 


c 情色 及 其 新 的 解读 

过 去 几 年 中 ,广告 形象 中 的 诱惑 及 情色 元 素 的 运用 大 幅度 增加 ， 在 欧洲 尤为 明显 。 不 可 否认 
的 是 ， 运 用 情色 的 趋势 仍然 受到 不 同 国家 及 不 同文 化 差异 的 影响 。 在 欧洲 ， 在 广告 里 加 入 情色 元 
素 是 很 普遍 的 ， 也 是 容易 被 公众 接受 的 。 事实 上 ， 只 有 一 小 部 分 广告 中 的 情色 元 素 借助 裸体 来 表 
现 。 绝 大 多 数 广 告 都 使 用 潜台词 ， 利 用 抽象 的 暗示 加 强 表现 效果 。 观 众 丰 富 的 想象 力 自 然 会 完成 
剩 下 的 部 分 。 这 也 就 是 为 什么 大 部 分 人 并 不 认为 这 类 广告 是 不 有 的。 从 而 使 这 类 广告 变 得 越 来 
越 普 遍 。 
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然而 ， 含 有 情色 内 容 的 广告 在 美国 并 不 受 欢 迎 ， 美 国人 口 的 大 部 分 是 较为 保守 的 清教徒 。 路 
易 斯 安 纳 州立 大 学 的 一 项 研究 指出 ， 法 国 广告 中 含有 情色 暗示 的 有 23. 9% ， 而 美国 只 有 8. 6% 。 
此 外 ， 基 于 对 伊斯兰 教 教义 的 尊重 ， 情 色 广 告 在 伊斯兰 国家 中 是 完全 禁止 的 。 

20 世纪 90 年 代 末 ， 随 着 “情色 女 即 ”潮流 的 出 现 ， 这 类 广告 中 运用 了 大 量 的 情色 图 片 。 这 
一 技巧 大 量 运用 于 奢侈 品 产业 ， 同 时 也 运用 于 其 他 产品 中 。 

广告 创作 者 面临 的 困难 在 于 ， 除 了 要 给 更 多 的 观众 惊喜 之 外 ， 还 要 兼顾 品牌 的 美感 ， 避 免 其 
流 于 庸俗 。 不 同 的 人 根据 自身 的 文化 教育 背景 会 对 广告 做 出 不 同 的 诠释 。 因 此 在 媒体 的 选择 上 ， 
也 应 该 特别 关注 其 受众 是 否 与 品牌 的 目标 受众 相符 。 通 过 对 女性 肢体 美的 展现 ， 广 告 人 可 以 顺利 
将 品牌 重新 定位 ， 或 者 将 品牌 形象 年 轻 化 。 图 9. 14 所 示 为 著名 品牌 迪奥 Dior 女士 香水 “魅惑 ” 


的 视觉 广告 。 


23 不 同类 别 产 品 中 情色 技巧 的 运用 

我 们 可 以 将 产品 或 服务 分 为 两 大 类 。 

a。 和 诱惑 直接 有 关 的 产品 

这 类 产品 或 者 服务 会 激发 诱惑 ， 也 和 人 体 直接 相关 ， 例 如 香水 、 化 妆 品 、 内 衣 裤 、 性 感 内 
衣 、 安 全 套 和 与 个 人 保健 相关 的 医药 用 品 、 安 全 药品 、 保 健 食品 以 及 情色 商品 (情色 杂志 、 电 
影 及 配件 ) 。 裸 体 及 情色 时 常 应 用 于 美 休 产品、 奢侈 品 、 纤 瘦 食品 及 饮料 ( 零 脂肪 的 奶 制品 、 优 
格 ) 、 运 动 及 流行 服饰 、 家 具 (浴室 、 游 泳池 、 桑 拿 等 ) 。 图 9. 15 所 示 为 香水 、 化 妆 品 及 性 感 内 
衣 的 视觉 广告 。 
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图 9.15 香水 、 化 妆 品 及 性 感 内 衣 的 视觉 广告 
b. 和 诱惑 间接 相关 的 产品 
这 类 广告 的 目的 是 巩固 品牌 地 位 ， 并 将 其 形象 定位 于 诱惑 、 愉 悦 或 声望 。 然 而 产品 本 身 和 这 
些 要 素 并 没有 直接 的 联系 。 这 些 要 素 时 常 应 用 于 汽车 、 咖 啡 、 酒 精 类 饮料 (伏特 加 、 威 士 忌 、 
琴 酒 及 提神 饮料 ) 或 者 是 家 居 用 品 〈 工 具 、 高 保 真 音响 产品 ) ， 以 强调 和 竞争 者 的 差异 。 图 9. 16 
所 示 为 食品 及 高 保 真 音响 产品 的 视觉 广告 。 


2.4 选择 不 同 媒体 的 接受 程度 


观众 对 于 声音 、 视 觉 、 视 听信 息 的 接受 程度 和 其 散播 的 场合 、 时 机 密切 相关 。 对 于 精心 挑选 
的 媒体 ， 例 如 X 杂志 或 Y 午夜 节 目 ， 观 众 的 接受 度 较 高 。 男 一 方面 ， 海 报 没有 特定 的 观众 群体 ， 
因为 海报 是 所 有 人 和 丝 可 见 ， 即 使 你 无 心 观看 ， 它 也 会 映 入 眼帘 。 

a. 电视 
电视 是 广告 业者 的 宠儿 ， 因 为 电视 广告 拥有 完整 的 影像 、 声 音 和 动作 。 因 此 ， 电 视 能 在 观众 中 
引起 更 热烈 的 反响 。 电视 透 过 不 同 频道 、 不 同 节 目前 后 的 广告 时 段 以 及 播放 时 间 ， 区 分 特定 的 目标 
观众 。 根 据 英国 广告 标准 协会 (Advertising Standards Authority) 及 美国 联邦 交易 委员 会 (Federal 
Trade Comission) 的 规定 ， 大 部 分 出 格 的 情色 广告 只 能 在 午夜 节目 及 播放 情色 影片 的 时 段 播 出 。 


b. 


第 九 章 ”B2C 大 众 消费 传播 的 受众 和 新 趋势 XD 


电影 


EE 影 比 电 视 更 有 针对 性 ， 因 为 不 同类 型 的 电影 本 身 拥有 特定 的 目标 观众 。 当 幕布 拉 起 时 便 


能 吸引 观众 的 注意 ， 因 为 广告 情节 也 是 电影 的 一 部 分 。 因 此 ， 广 告 业 者 在 广告 公司 的 支持 下 ， 在 
电影 院 推 出 长 达 三 分 钟 的 特别 版 本 广告 。 性 感 的 镜头 时 常 出 现在 冰淇淋 或 糖果 等 食品 饮料 中 ， 
年 轻 人 服饰 如 李维斯 (Levi’s) 的 Engineered Jeans, kF ET (Durex) 安全 套 的 广告 中 。 


Cc. 


广播 电台 


广播 电台 和 人 情色 广告 并 无 直接 关联 ， 因 为 广播 电台 无 法 播放 视觉 广告 。 至 于 电视 ， 广 告 业 者 
能 够 在 针对 性 爱 的 节目 里 散播 情色 信息 。 有 的 电台 特别 推出 系列 午夜 节目 ， 激 发 听众 的 约 想 ， 这 


类 节目 即 可 传达 想 要 呈现 的 视觉 效果 。 


d. 


海报 


海报 是 与 消费 者 接触 最 直接 的 媒体 ， 无 论 消费 者 们 是 不 是 自愿 想 看 海报 。 海 报 的 曝光 强度 根据 
广告 业者 的 策划 决定 。 海 报 广告 不 可 能 针对 某 一 特定 社会 群体 、 经 济 阶层 或 年 龄 层 ， 除 非 海报 贴 在 
某 阶层 经 常 出 入 的 地 区 。 大 部 分 公众 所 见 的 广告 都 和 他 们 无 关 。 所 以 ,利用 海报 散播 带 有 人 情色 元 素 


的 广告 最 容易 遭 到 谴责 。 与 传统 的 大 型 4 米 x3 米 大 小 的 广告 牌 相 比 ， 公 交 车 广告 以 及 地 铁 广 告 
受 关注 。 人 们 时 常 在 海报 上 涂鸦 或 写 下 反对 传播 的 信息 ， 对 广告 业者 散播 的 信息 带 来 了 负面 影响 。 


法 国内 衣 品 牌 Sloggy 就 是 一 个 很 好 的 例证 。 作 为 一 个 内 衣 品 牌 ， 利用 人 体 来 推出 自己 的 产品 
是 一 件 再 自然 不 过 的 事情 。 然 而 ， 有 些 人 认为 广告 中 脱衣 舞 酒 吧 的 形象 颇 为 不 妥 ， 这 个 广告 甚至 


e. 


遭受 到 政界 人 士 的 批判 。 因 此 ， 在 情欲 广告 宣传 中 ,海报 广告 是 最 难 令 公众 接受 的 媒介 。 


网 络 


在 法 国 ， 因 为 人 人 都 能 上 网 ， 所 以 网 站 上 的 情色 广告 较 少 。 然 而 网 民 可 以 自行 登录 性 爱 或 情 
色 网 站 。 这 些 浏览 者 常会 收 到 邀请 他 们 下 载 情 色 图 片 或 是 加 入 聊天 室 的 信息 …… 除 此 之 外 ， 网 
民 在 上 网 时 不 会 点 击 这 类 情色 广告 。 为 了 保护 年 轻 的 不 知情 网 民 ， 相 关 部 门 已 出 台 相 关 法 律 警 
告 ， 考 虑 是 否 允 许 大 部 分 人 进入 情色 网 站 。 然 而 某 些 情色 广告 通过 网 络 广 告 和 弹出 窗口 的 方式 


出 现 。 
f. 


所 以 ， 有 些 儿 童 从 每 天 收 到 的 垃圾 邮件 中 看 到 涉 黄 内 容 ， 受 到 惊吓 。 
报刊 


对 于 报刊 而 言 ， 情 色 广 告 主要 有 以 下 两 大 功能 : 


让 渡 广 告 篇 幅 ， 获 得 额外 收入 ; 
吸引 消费 者 。 有 些 杂 志 用 情色 广告 作为 封面 ， 因 为 封面 最 能 吸引 眼球 ， 并 直接 影响 销 
售 量 


H Æo 


报刊 能 够 通过 特定 的 话题 和 内 容 区 分 消费 者 群体 。 情 色 传 播 主要 针对 以 下 三 种 类 型 的 顾客 : 


女性 杂志 ， 大 幅度 依靠 广告 收入 : 例如 美国 最 受 欢迎 的 女性 杂志 《Glamour》 和 《Marie- 
Claire) 和 英国 的 《Woman》 和 《New Woman in England》 以 及 针对 青少年 的 《Teenvogue》 
(American Girl) ( Girls Life Magazine》 等 。 广 告 赞助 人 了 解 到 有 些 男性 也 会 阅读 这 类 杂志 。 
因此 ， 有 些 文章 倾向 于 谈论 性 技巧 ， 又 将 杂志 定位 成 情侣 杂志 。 这 样 一 来 ， 情 色 广告 得 以 
在 报刊 中 立足 。 


人 


y 


e 男性 杂志 出 现 的 时 间 比 较 短 ， 如 《FHM》 和 《Men's Health》。 大 部 分 男性 杂志 主要 和 休 


闲 娱乐 有 关 。 所 以 ， 这 类 杂志 中 情色 广告 占 了 大 部 分 ， 特 别 是 塑身 用 品 、 化 妆 品 、 内 衣 
裤 、 服 装 及 某 些 机 械 产 品 ， 如 跑车 或 摩托 车 等 产品 的 广告 。 

。 人 情色 杂志 : 这 类 杂志 是 专门 针对 情色 话题 和 图 片 而 设计 的 。 不 同 种 类 的 杂志 自动 筛选 特 
定 的 目标 群体 ， 例 如 同性 恋 者 、 某 种 族 族 群 、 某 年 龄 段 的 人 群 及 有 性 韵 好 的 人 群 。 包 括 
《FHM》 和 《Playboy》 等 ， 许 多 杂志 刊登 大 胆 的 视觉 广告 ， 主 要 是 “逻辑 产品 ”， 香 水 、 
内 衣 及 酒精 饮料 ， 甚 至 是 网 络 供应 商 如 World On Line ( 见 图 9.17) 。 


图 9.17 香水 品牌 Mania、 伏 特 加 品牌 Doctor' s、X'taz 及 网 络 运营 商 World On Line 的 视觉 广告 


因此 ， 对 于 情色 广告 而 言 ， 报 刊 最 能 筛选 适当 的 目标 群体 。 表 9. 2 所 示 为 情色 广告 在 各 种 媒 
体 的 被 接受 程度 。 
R9.2 情色 广告 在 各 种 媒体 的 被 接受 程度 
报纸 杂志 电影 电视 广播 电台 网 络 海报 


十 十 十 十 十 = 一 一 一 


3. 幽默 和 传播 


3.1 传播 目标 


各 种 传播 形式 的 目的 是 一 致 的 : 吸引 消费 者 的 注意 力 、 让 广告 信息 令 人 印象 深刻 ， 并 通过 展 
现 一 个 幽默 而 友好 的 公司 形象 来 改变 品牌 形象 。 但 观众 的 主观 感受 给 广告 业者 带 来 了 困难 : 有 
人 觉得 这 个 广告 很 风趣 ， 但 其 他 人 可 能 会 没 反 应 ， 甚 至 会 受到 这 种 幽默 的 攻击 而 被 激 低 。 幽 默 的 
欣赏 程度 因 年 龄 、 性 别 、 社 会 经 济 背景 、 文 化 、 时 代 而 不 同 ， 也 因 观 众 的 心情 和 当下 时 局 而 蜡 。 
幽默 可 以 通过 玩 文字 游戏 、 视 觉 转换 、 特 效 、 插 科 打 话 、 与 广告 不 协调 的 明星 或 病态 幽默 来 表 
现 。 引 人 发 笑 的 广告 越 来 越 被 看 作 是 拉 开 差距 的 秘密 武器 。 幽 默 使 广告 业者 实现 品牌 及 消费 者 


> 
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之 间 的 共鸣 。 幽 默 有 诸多 表现 形式 。 直 到 最 近 ， 幽 默 广告 方 能 以 正面 而 思 笨 的 方式 呈现 ， 令 人 放 
松 ， 与 消费 者 拉 近 距 离 。 现 在 有 越 来 越 多 “ 远 距 离 ” 的 幽默 ， 这 种 幽默 更 智慧 、 讽 刺 和 匾 廖 ， 
需要 人 们 悉心 解读 。 幽 默 的 使 用 并 不 容易 ， 有 许多 洪 在 的 危险 : 会 为 品牌 带 来 负面 影响 ， 使 消费 
者 受到 惊吓 ， 甚 至 导致 产品 没落 。 

幽默 的 定义 是 非常 微妙 的 。 剑 桥 高 阶 学 习 字典 将 幽默 定义 为 “被 娱乐 的 能 力 ， 人 们 以 娱乐 方 
式 看 待 事情 或 被 娱乐 的 质量 ”。 幽默 要 与 产品 的 销售 相 结 合 ， 它 的 信息 要 考虑 到 产品 、 顾 客 以 及 
其 他 敏感 接受 者 。 这 种 方式 让 产品 与 竞争 者 拉 开 差距 ， 但 广告 中 的 幽默 千 万 不 可 转移 顾客 对 产品 
的 注意 力 ， 正 如 David Ogilvy 所 说 “小 丑 不 会 卖 东 西 "。 与 诱惑 的 广告 手法 相 比 较 而 言 ， 让 消费 
者 笑 不 代表 成 功 诱惑 了 消费 者 。 

在 广告 中 运用 幽默 略 显 老 套 ， 但 广告 中 的 幽默 现象 至 今 仍 是 有 增 无 减 ， 这 都 是 拜 网 络 口碑 
效应 的 力量 所 赐 。 比 如 我 们 时 和 常 能 从 朋友 的 邮件 中 收 到 笑料 。 

分 析 具 有 幽默 内 容 的 传播 可 从 以 下 几 方 面 入 手 : 

。 共识 程度 ; 

。 所 运用 的 幽默 技巧 ; 

。 目标 消费 者 的 背景 ; 

。 幽默 的 对 象 。 


3.2 ”共识 程度 


当 法 国 网 络 运营 商 Wanadoo 喊 出 “为 自嘲 而 生 ” 的 口号 ， 并 且 在 广告 里 加 入 和 母亲 开玩笑 
的 婴儿 照片 时 ， 它 便 与 观众 达成 了 完全 共识 。 在 年 轻 妈 妈 和 婴儿 越 来 越 多 的 世界 里 ， 我 们 很 容易 
在 Wanadoo 的 品牌 定位 中 找到 “好 玩 ” 的 元 素 ( 见 图 9. 18) 。 


运用 婴儿 的 幽默 广告 很 容易 得 到 消费 者 的 共识 


EE = 


图 9.18 法 国 网 络 运营 商 Wanadoo 的 广告 ,标语 是 “ 咱 生 下 来 ， 就 是 为 了 好 好 玩 !1” 
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3.3 运用 幽默 的 技巧 


广告 中 常用 的 幽默 有 以 下 四 种 。 

a. APTE 

插 科 打 译 是 最 简单 的 滑稽 表现 。 它 以 简单 的 小 惊喜 、 
文字 游戏 就 是 以 达成 这 种 幽默 。 这 一 类 信息 被 广泛 运用 于 目标 群体 中 ， 因 为 它 令 人 印象 深刻 ， 
增强 广告 效果 。Kiss Cool 的 广告 里 加 入 了 一 些 因 超 清凉 薄荷 糖 而 引起 诡异 行为 举止 的 小 人 物 。 pe 
Æ (Reebok) “Classic Leather” MEERA SF AKEE RD E ERACE, DRAM E 
及 肾 蜥 蝎 皮 的 相似 之 处 〈 见 图 9. 19), 


A lassic. 
| 
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图 9.19 插 科 打 译 的 幽默 手法 锐 步 和 Kiss Cool 的 视觉 广告 


b. 该 谐 人 物 

底 谐 人 物 的 使 用 能 够 立即 引起 消费 者 的 反应 。 在 广告 里 策划 一 个 有 趣 情 景 故事 ， 观 众 便 会 
随 着 这 个 人 物 的 冒险 经 历 ， 人 物 在 预 设 情景 中 的 表现 和 惊喜 中 获得 娱乐 效果 。 这 个 旋 谐 的 场景 
在 每 个 人 的 日 常生 活 里 随时 随地 都 有 可 能 出 现 。 法 国 食品 品牌 玛丽 (Marie), EDE + 克 劳 德 ， 
德 夫 斯 (Jean-Claude Dreyfus) 的 模式 完成 了 Marie 食品 的 产品 发 表 和 品牌 定位 。 又 如 意大利 面 品 
牌 Panzani 利用 Don Patillo， 让 产品 自 20 世纪 80 年 代 起 销量 就 在 市 场 上 遥遥 领先 。 

c 该 谐 的 信息 

将 产品 化 身 为 充满 想象 力 的 故事 主人 翁 。 利 用 图 片 、 声 音 及 文字 来 挑战 传统 的 方法 。 举 一 个 
例子 来 说 ， 法 国 著名 的 巴黎 水 (Perier 气泡 水 ) 的 广告 里 出 现 了 一 只 正在 息 山 的 狮子 ， 而 一 旁 
还 有 模特 儿 Grace Jones, Grace Jones 对 着 狮子 大 吼 大 叫 ， 要 把 它 吓 跑 。 而 男性 内 衣 裤 品牌 Hom 的 
视觉 广告 利用 该 谐 的 信息 来 衬托 品牌 的 口号 “保持 自然 ”( 见 图 9.20) 。 为 了 表现 自然 ， 广 告 用 
世 菇 和 两 东郭 菊 隐 射 的 男性 生殖 器 官 ， 的 确 很 幽默 。 在 Club Internet 的 广告 中 ， 女 主角 放心 地 享 
受 可 供 无 限 使 用 的 电话 服务 而 忘 了 时 间 ， 人 意识 。Bolero 的 新 产 
品 〈 印 有 不 同 星座 的 丁字 裤 ) 上 市 时 ， 有 一 个 视觉 是 利用 “virgin” 这 个 字 的 双关 语 (AL 
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和 处 女 座 ) 开 了 个 玩笑 。 海 报 上 写 着 “我 是 处 女 ， 你 呢 ?” 
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E 9.20 用 该 谐 的 信息 来 表现 幽默 


d. 与 现实 脱节 的 信息 

理智 与 情感 的 微妙 结合 可 以 修饰 一 个 场景 ， 抑 或 一 个 角色 ， 可 以 对 目标 进行 微调 。 策 略 的 转 
变 可 以 将 产品 置身 于 一 个 截然 不 同 的 环境 中 ， 进 而 推陈出新 。Sun 洗 碗 机 的 电视 广告 就 别 具 匠 
心 ， 其 中 有 两 位 精心 打扮 、 口 红 艳 丽 的 男子 ， 他 俩 紧 挨 着 站 在 更 衣 室 里 。 没 有 过 多 的 解释 ， 二 人 
换 上 女 式 衬衫 ， eee 玻璃 的 清洗 效果 。 

图 9.21 的 左 图 为 巴黎 公交 公司 的 海报 ,海报 将 公共 车 道 融入 田径 赛 道中 ， 在 公交 赛 道上 的 
选手 遥遥 领先 。 E \ 交 服务 高 速 的 特点 。 图 9.21 的 右 图 为 法 国 勃 恨 第 的 宣传 海 
报 。 勃 民 第 特产 是 大 蜗牛 和 和 葡萄酒 。 海 报 幽默 地 运用 了 两 个 特产 的 特点 。 蜗 牛 慢 慢 地 怜 过， 不 经 
意 地 说 ,“ 在 勃 恨 第 ， 只 有 葡萄 在 忙 ” 。 法 语 中 “ 忙 ” 和 酿酒 过 程 中 对 葡萄 的 “ 挤 压 ”是 同一 个 
词 ， 一 语 双关 。 幽 默 地 体现 了 勃 民 第 的 特色 。 


En Bourgogne, seul le raisin est pressé. 


ER N La Côte-d'Or en Bourgogne 


图 9.21 与 现实 脱节 的 幽默 形式 
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3.4 目标 受众 的 背景 


该 技巧 指 运用 目标 受众 间 的 关系 〈 家 人 ， 朋 友 或 是 社会 关系 ) ， 使 其 产生 交流 ， 甚 至 斗争 ， 
取得 幽默 效果 。 

a. 儿童 和 父母 的 关系 

父母 是 家 里 买 车 的 决策 者 。 然 而 图 9. 22 所 示 的 标致 806 广告 却 反 其 意 而 行 之 ， 用 一 个 小 故 
事 来 玩 文字 游戏 。 广 告 里 ， 孩 子 建议 父母 选择 标致 806。 又 如 牛奶 品牌 Lactel 的 广告 : 一 个 小 孩 
问 他 的 父亲 关于 牛奶 瓶 的 问题 ， 父 亲 没 有 回答 。 于 是 他 又 问 了 父亲 一 个 更 微妙 的 问题 ， 他 想 知 道 
小 孩 是 从 哪儿 来 的 。 父 亲 则 通过 回答 第 一 个 问题 给 自己 解围 ， 开 始 描述 奶 制品 对 人 体 的 好 处 。 

在 学 校 里 ， 学 生 们 是 名 副 其 实 的 捣蛋 鬼 ， 但 Lu 的 饼干 广告 ， 则 证 一 个 大 人 躲 起 来 吃 偷 来 的 
人 饼干。 小 孩 的 团结 一 致 以 及 大 人 的 偷 吃 饼 干 让 广告 显得 格外 幽默 。 

.男女 关系 

告 尝试 着 颠覆 传统 的 两 性 权力 关系 ， 并 表现 出 女人 比 男人 更 靠 谱 、 更 高 效 的 一 面 。 
Krisprolls 的 广告 就 有 此 趋势 。Kookai 新 的 广告 标语 是 这 样 写 的 “这 世界 如 有 果 没 有 女人 ,会 变 成 
什么 样子 呢 ?”( 见 图 9.23) Kookai 的 广告 里 总 是 利用 这 类 的 幽默 。 在 标致 106 汽车 广告 里 ， 丈 
夫 们 做 好 万 全 准备 要 开 他 们 老婆 的 车 。 诸 如 此 类 嘲弄 男女 关系 的 场景 都 能 达到 目的 。 
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图 9.22 利用 儿童 及 成 人 关系 图 9.23 法 国 女装 品牌 KOOKAI 的 海报 ， 标 语 是 
表现 的 幽默 广告 “如 果 没 有 女人 ， 世 界 会 变 成 什么 样子 呢 ?” 
运用 男女 关系 表现 幽默 


ce 老板 与 员工 的 关系 
在 不 同文 化 里 ， 开 “老板 ”的 玩笑 是 一 种 经 典 的 幽默 技巧 。 这 种 手法 很 容易 在 目标 受众 中 
引起 共鸣 。 法 国 乐 透 彩 票 (La Française des Jeux) 的 创新 广告 将 重点 放 在 赢家 地 位 的 转换 上 。 乐 
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透 得 主 靠 着 奖金 收入 决定 离开 公司 ， 并 在 临 走 前 伪装 成 一 只 鸭子 唱 着 “总 裁 ， 再 见 !” 与 大 家 告 
别 。 此 外 ， 有 钱 人 也 是 有 力 的 消 遗 对象。 雷诺 CLIO 汽车 的 广告 中 ， 一 个 富翁 对 他 的 儿子 说 
“儿子 ， 这 车 太 便宜 了 。” 儿 子 不 同意 父亲 的 看 法 ， 这 让 广告 流露 出 一 丝 丝 同情 。 雷 诺 Modus 汽车 
上 市 时 也 利用 了 老板 与 员工 的 关系 来 创造 网 默 。 公 司 的 高 层 主管 虽然 严肃 ， 但 也 童心 依旧 。 他 们 
也 玩 游戏 ， 努 力 找 出 在 公司 停车 场 里 将 Modus 停 成 一 条 直线 的 最 佳 办 法 。 最 后 ， 就 如 同 近年 来 的 
趋势 一 样 ， 一 位 女士 成 了 游戏 的 赢家 。 

d 市 民 和 社会 机 构 的 关系 

社会 机 构 也 是 表现 幽默 的 重要 一 环 。20 世纪 80 年 代 的 广告 中 常常 出 现 军人 人、 警察 和 教堂 ， 
但 现在 用 得 很 少 。 法 国 奶 酷 “Chausske aux Moines” 修道院 场景 中 ， 修 道士 贪图 奶酪 即 是 一 个 例 
子 ， 广 告 中 最 后 一 句 “ 阿 门 ”既是 祷告 中 的 结尾 ， 也 是 在 对 好 吃 的 食物 的 赞美 。 


3.5 幽默 的 对 象 


有 些 广告 利用 产品 本 身 来 展现 幽默 ， 有 的 则 选择 消 遗 潜在 的 消费 者 ， 也 就 是 消 遗 竞争 者 品 
牌 的 消费 者 来 实现 幽默 。 

a. 通过 产品 传播 幽默 信息 

开玩笑 的 对 象 是 产品 本 身 而 不 是 其 所 属 环境 。 因 此 创作 者 会 在 产品 本 身 的 特性 和 外 表 上 大 
做 文章 。Toblerone 巧克力 强调 其 视觉 ， 也 就 是 巧克力 的 三 角形 状 。Swatch FRIR AR ET AT M 
改 ， 通 过 模特 的 纤细 来 表现 。 在 推出 新 的 厨房 清洁 海绵 时 ，Spontex 品牌 设计 了 一 则 极为 幽默 的 
短片 ， 片 中 有 一 只 名 叫 “Hernia” 的 刺 铬 。 刺 独 必 须 在 传统 的 四 边 形 刮 海 绢 (scraping sponge) 
和 Spontex 牌 海绵 中 做 出 选择 。 短 片 以 刺 狂 “Hemia” 和 海绵 的 嬉戏 结束 ( 见 图 9.24) 。 益 普 索 
研究 表示 ， 广 告 获得 了 80% 的 认可 度 。 


Et Alors? 
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9.24 ”运用 在 产品 上 的 幽默 : Toblerone 和 三 角形 、Swatch 及 其 超 薄 手表 、Spontex 海绵 和 刺 儿 


另 一 个 技巧 就 是 嘲弄 竞争 者 的 产品 。 标 致 607 在 其 广告 中 将 此 表现 得 淋 沉 尽 致 : 在 埃 尼 奥 ， 


POLE 


莫 里 康 内 的 音乐 背景 中 ，607 AWI, (EAU ÆRASEGEX T, WA SU T e, UHR 
就 跑 。 广 告 赞 扬 了 动物 和 交通 工具 ， 更 奉承 了 消费 者 。 


b. 产品 消费 者 


广告 业者 接受 嘲弄 汽车 的 广告 形式 ， 因 为 在 消遣 消费 者 的 同时 实现 了 幽默 。 这 种 风格 避免 
了 对 他 人 的 攻击 ， 因 为 它 从 自己 身上 找 乐子 。 和 兴业 Nestle 一 款 巧 克 力 奶油 点 心 的 广告 里 有 这 样 一 


幕 场景 : 一 个 小 男孩 在 打开 点 心 负 后 被 他 母亲 吓 了 一 跳 ， 于 是 便 把 巧克力 奶油 扔 到 鱼缸 里 。 他 和 
鱼 说 :“ 毛 利 斯 ， 你 游 得 太 远 了 !”。 这 个 幽默 的 广告 里 表现 出 小 孩 的 贪心 ， 但 也 表现 了 他 的 聪明 
才智 。Opel Astra 的 新 广告 中 ， 一 位 男士 对 他 儿子 说 : “JLF, RE TWEE RT WE 


日 礼物 !” 而 汽车 却 出 现在 窗口 的 男 一 边 。 最 后 镜头 中 原来 父亲 说 话 的 对 象 只 是 一 个 小 婴儿 ， 其 


实 父 亲 是 因为 自己 想 要 才 买 那 辆 汽车 的 。 
e 竞争 者 产品 的 消费 者 


在 标致 407 SW 的 某 个 广告 中 ,汽车 置身 于 一 个 北美 洲 的 城市 ， 片 中 其 他 的 车 辆 则 像 是 20 


世纪 50 年 代 的 玩具 。 这 些 车 辆 的 车 主 觉得 相形 见 绕 ， 就 把 自己 的 


汽车 收入 玩具 箱 里 。 广 告 标语 


“来 和 汽车 对 话 吧 !” 强 调 新 汽车 和 竞争 者 汽车 之 间 的 水 火 不 容 。 新 车 款 的 买主 也 通过 与 过 时 车 款 
新 德里 的 一 位 年 轻 印度 小 伙 爱 上 了 标致 206， 他 为 
此 愿意 改造 自己 的 不 知名 汽车 ， 直 到 它 看 起 来 像 是 206 为 止 。 


的 车 主 相 比 ， 而 备 感 骄傲 。 在 另 一 个 广告 中 ， 


幽默 的 创意 具有 附加 值 ， 它 能 带 来 欢笑 ， 


并 加 强 凝聚 力 。 


幽默 广告 通过 挑 明暗 示 性 信息 ， 揭 开 未 知 的 秘密 ， 在 消费 者 
及 广告 业者 之 间 达 成 共识 。 请 看 英国 的 一 个 反 歧 视 的 广告 : 


收视 者 的 而 不 是 其 他 有 人 色 人 种 的 ”。 


图 中 有 三 个 人 类 的 大 脑 ， 附 言 是 : “最 小 的 脑袋 是 属于 种 族 


啊 笑 他 人 也 可 以 引起 共鸣 。 啊 和 弄 可 用 来 干扰 一 套 完 整 的 
价值 系统 。 但 嘲讽 的 笑 声 是 排他 的 而 不 是 包容 的 (和 别人 一 
ER). 。 所 以 我 们 在 表现 幽默 时 ， 常 拿 自己 开玩笑 。 只 有 不 拘 


泥 于 自己 的 想法 和 对 象 ， 才 能 更 有 效 地 实现 
必须 相信 ， 观 众 是 足够 聪明 的 ， 他 们 能 够 了 ! 


幽默。 广告 业者 
解 广告 中 暗含 的 


信息 ， 而 不 要 像 20 世纪 80 年 代 那 样 ， 只 是 开 别 人 的 玩笑 。 
从 现在 开始 ,适当 的 距离 是 必要 的 : 幽默 让 广告 越 来 越 受 欢 
迎 。 观 众 也 期 待 广告 以 幽默 的 形态 表现 。 因 此 ， 女 鞋 品牌 


Eram 的 广告 里 嘲笑 反对 利用 女性 形象 广告 的 
用 男性 的 身体 来 展示 新 一 季 的 女 鞋 ( 见 图 9. 


法 律 条 文 。Eram 
25) 。 长 满 腿 毛 


Æ 9.25 


反对 女性 主义 的 幽默 广告 


的 男性 穿着 女 鞋 ， 迈 开 猫 步 ， 旁 边 有 一 行文 字 写 着 “这 个 广告 里 没有 用 到 女性 的 身体 ”。 公 司 通 
过 嘲讽 过 度 的 女性 主义 来 吸引 那些 不 认同 女性 主义 的 顾客 。 
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Ky 
4. HIFR TEHE 


4.1 HKDHIEHRETR 


DAERA TEE, E RE RAR AT BUREE, MARA RRN EMER, 
ME RAR CRE, KRA NAERSID AEAEE, A EN AB SEE 
播 挑 鲜 。 这 里 的 观众 也 包括 不 相关 观众 ， 即 冷漠 消费 者 和 消极 反应 的 消费 者 。 图 9. 26 所 示 为 目 
标 受 众 分 解 图 


观众 
传播 的 目标 受众 对 传播 无 所 谓 的 非 目 标 受众 ”对 传播 反感 的 非 目标 受众 
传播 被 认同 和 接受 传播 有 可 能 被 误解 而 遭 到 反感 


图 9.26 目标 受众 分 解 图 


a. JE BRAHE 

即使 可 以 通过 媒体 来 筛选 观众 ， 在 企业 对 客户 的 消费 市 场 上 仍然 很 难 将 观众 的 需求 与 特定 
的 消费 者 统一 起 来 。 越 来 越 多 的 幽默 和 情色 广告 为 品牌 带 来 的 不 良 影响 也 越 来 越 严 重 。 即 使 有 
时 并 非 广 告 业者 的 原意 ， 观 众 也 会 讨论 广告 里 的 挑 蛇 情节 。 

b. ad “震惊 的 广告 ” 

类 传播 也 叫 作 “震惊 的 广告 "， 主 要 用 于 刺激 情绪 和 感觉 。 为 达 此 目的 ， 广告 业 者 利用 社 
a 性 和 死亡 。1990 年 过 度 使 用 这 类 广告 使 美国 宣扬 的 “政治 上 正确 ”得 
到 广泛 认可 。 所 以 ,业界 有 必要 利用 挑 峡 宣传 ， 分析 过 去 不 再 使 用 的 广告 。 以 服装 品牌 贝 纳 通 
(Benetton) 和 Egg 的 广告 为 例 ，FEgg 从 此 退出 了 市 场 。 这 就 充分 体现 了 品牌 挑战 者 或 局 外 人 通常 
用 挑 鲜 广告 来 增加 知名 度 ， 与 领袖 品牌 一 争 高 下 。 

“政治 上 正确 ”的 基调 ,来 自 于 对 女人 、 同 性 恋 者 、 外 国 社 群 及 残障 人 士 的 尊敬 ， 这 当然 符 
合 人 类 的 进步 。 但 同时 ， 广 告 业 者 也 降低 了 其 广告 的 创意 性 。BDDP & Sons 的 广告 创作 者 阿 特 曼 
(Olivier Altmann) ，2000 年 初 效力 于 Egg 网 上 银行 。 他 创造 了 “falseideas” (虚假 观念 ) 这 一 概 
念 ， 并 声称 现在 已 经 不 可 能 对 一 切 人 和 事 开 玩笑 了 :“ 现 在 不 可 能 再 演示 Egg 的 广告 了 。” Egg 的 
告 是 在 “人 花 得 越 少 ， 挣 得 越 多 ”这 一 原则 下 产生 的 。 这 正 是 BDDP 争辩 的 对 象 。Altmann 创 
作 和 散播 的 几 幅 草图 显示 ， 人 们 固有 的 思想 总 有 例外 : 

。“ 猫 坠落 时 总 是 用 双 脚 着 地 ”， 如 果 猫 从 20 层 摔 下 ， 那 么 它 并 不 是 双 脚 落地 ， 而 被 摔 成 了 


加 


/ 


>< 


人 
碎片 。 
。“ 运 动 是 健康 的 ”: 广告 里 有 一 位 运动 员 在 跑步 ， 最 后 他 却 被 汽车 碾 过 。 
se“ 黑人 的 性 器 官 很 大 ”: 广告 里 有 一 位 穿着 泳衣 的 黑人 游客 ， 这 里 又 让 我 们 猜想 他 的 性 器 
官 很 小 。 
e“ 瑞 士 人 很 慢 ”: 一 位 衣服 着 火 的 瑞士 人 向 一 面 湖 跑 去 。 
贝 纳 通 (Benetton) 的 广告 很 有 名 ， 过 去 十 年 中 在 许多 国家 发 布 ( 见 焦点 9.3) 。Egg 早已 不 
是 Benetton 的 对 手 。 班 尼 顿 的 广告 在 业界 更 有 地 位 ， 而 且 更 为 成 熟 。 


服装 品牌 贝 纳 通 ( United Colors of Benetton) 传播 案例 


从 1982 年 起 ， 贝 纳 通 的 广告 围绕 着 多 种 族 的 主题 ， 并 且 通 过 散播 不 同 种 族 的 广告 信息 来 
反对 种 族 歧 视 。 贝 纳 通 自 1972 年 起 委托 Eldorado 广告 公司 担任 其 品牌 宣传 。 摄 影 师 Oliviero To- 
scani 是 Eldorado 的 员工 ， 自 1982 年 开始 与 贝 纳 通 合作 。 在 10 年 中 ,公司 的 名 声 越 来 越 稳定 ， 
声望 也 越 来 越 高 。 贝 纳 通 在 这 段 时 间 所 使 用 的 摄影 作品 赞誉 很 高 ， 并 被 看 作 时 代 的 领跑 者 。 
其 品牌 定位 被 “ 贝 纳 通 团结 的 色彩 ”这 一 品牌 署名 诠释 得 淋 满 尽 致 。 品 牌 定 位 以 纺织 品 颜 色 
为 基准 ， 象 征 不 同 肤色 人 种 之 间 的 平等 和 团结 。 

从 1992 年 开始 ， 贝 纳 通 经 常 使 用 挑 鲜 的 广告 ， 所 使 用 的 
主题 有 : 

e 宗教 的 挑 钙 : 即使 亲吻 是 爱 的 象征 ,神父 和 修女 接吻 

却 是 一 种 对 天 主教 的 挑 钙 ， 因 为 宗教 是 鼓吹 禁欲 的 
( 见 图 9.27) 。 

© 死亡 的 挑 锌 : 展现 波斯 尼 亚 士 兵 流血 衣服 的 放大 镜头 
来 表现 出 战争 的 可 怕 和 愚昧 ， 但 不 可 否认 ， 这 也 是 暴 ”” 图 27 是 爱 还 是 挑 证? 
力 影像 。 同 样 ， 通 过 展现 重 死 的 艾滋 病 患 身 旁 絮 泣 的 
父母 和 姐妹 ， 图 片 表现 出 对 艾滋 病 患 的 怜 收 。 此 外 ， 这 一 信息 也 会 加 强 艾 滋 病 的 防治 ， 
增加 研究 费用 。 但 由 于 贝 纳 通 和 艾滋 病 没 有 直接 关联 ， 因 此 这 个 信息 被 认为 是 利用 他 
人 的 不 幸 来 表现 对 社会 的 不 满 和 愤世嫉俗 。 

o 性 爱 的 挑 鲜 : Toscani 利用 马赛 克 这 一 该 谐 的 形式 展示 男女 的 性 器 官 。 他 的 想法 是 我 们 能 
将 主题 带 回 简单 的 生理 层面 ， 并 将 重点 放 在 布景 设置 而 不 是 人 本 身 。 黑 和 白 种 马 的 广告 则 
是 为 了 宣扬 世界 上 没有 禁忌 ， 所 有 的 话题 都 能 以 正面 的 态度 响应 这 一 理念 ( 见 图 9.28)。 

e 对 时 事 的 挑 鲜 及 暴力 : 一 稻 载 着 许多 阿尔 巴 尼 亚 人 民 的 海报 再 一 次 出 现在 人 们 眼前 
( 见 图 9.29)。 当 Toscani 的 看 法 改变 ， 品 牌 的 定位 又 再 次 进化 :“ 我 们 应 该 利用 广告 空 
间 来 引发 争论 而 非 促销 商品 。” 即 使 有 些 人 认同 他 的 看 法 ， 有 绝 大 多 数 的 人 仍 认 为 贝 纳 
通 是 机 会 主义 者 ， 甚 至 有 偷窥 的 乌 好 。 


Dq 
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另 一 个 相关 的 广告 也 造成 了 负面 影响 。 那 是 一 个 谴责 死刑 的 广告 ， 上 面 印 有 六 位 美国 死 
刑 犯人 的 面孔 。 正 因为 此 ， 美 国 的 经 销 商 Sears Roebuck & Co 决定 终止 和 贝 纳 通 的 合作 关系 ， 
因此 贝 纳 通 在 美国 的 发 展 也 被 迫 告 一 段落 。 这 就 滋长 了 其 竞争 品牌 Gap 的 发 展 。 

这 个 例子 告诉 我 们 在 传播 中 运用 挑 钙 的 手法 是 相当 困难 的 。 至 今 ， 大众 对 于 这 种 具有 争 
议 性 的 影像 持 有 的 态度 仍然 存在 分 歧 。 包 括 了 反 传 播 人 士 在 内 的 某 些 人 欣赏 这 类 广告 ， 因 为 
它们 唤起 人 们 对 严肃 问题 的 省 思 ， 并 且 将 这 种 好 战 的 行动 摆 在 商业 宗旨 之 前 。 但 也 有 人 反对 
这 类 广告 ， 把 它 看 作 过 度 的 重 商 主 义 :“ 为 了 生意 无 所 不 为 。 


4.2 风险 及 限制 
a. 传播 的 限制 


英国 的 广告 标准 管理 机 构 (Adversiting Standards Authority, ASA) 及 美国 的 联邦 贸易 委员 会 


< 这 五 维 传播 


(Federal Trade Commission) 根据 法 律 来 检查 广告 信息 的 合法 性 。 广 告 必须 尊重 公众 形象 ， 包 括 保 
护 女 性 形象 、 保 护 儿 童 不 受 情 色 广 告 的 毒害 。 带 有 性 暗示 的 广告 会 被 完全 禁 播 或 部 分 禁 播 。 一 般 
来 说 ,， 阁 一 个 广告 在 国内 有 正面 的 反应 ， 通 常 也 会 用 于 国外 的 媒体 。 

若 广 告 遭 到 禁 播 ， 公 司 就 会 失去 广告 带 来 的 投资 收益 ,但 对 其 形象 并 没有 负面 影响 。 以 Vis- 
ual 眼镜 的 平面 广告 为 例 ， 即 使 图 片 中 加 入 了 模糊 的 男性 性 器 官 影像 ， 这 个 广告 原意 是 获得 幽默 
效果 ， 而 非 惊 吓 观 众 。 图 片 下 方 写 道 :“ 当 你 选择 Visual 眼镜 ， 一 切 都 会 变 得 清楚 。” 这 个 视觉 广 
告 只 是 抄袭 电视 上 的 一 个 样本 ,但 广告 标准 管理 机 构 认 为 这 个 广告 太 过 火 。 原 本 攻 默 的 角度 并 
没有 得 到 认可 ， 因 此 这 个 视觉 广告 被 否决 了 。 

幽默 可 以 传播 有 趣 的 信息 ， 同 时 也 有 可 能 会 带 来 震撼 效果 。 图 9. 30 所 示 的 广告 中 的 “男性 
幽默 ”在 德国 得 到 播 出 许可 ， 因 为 文字 偏重 于 英语 口语 ， 所 以 只 有 发 起 人 才 看 得 懂 。 

宗教 在 挑 峡 广 告 中 的 运用 越 来 越 少 ， 例 如 在 广告 里 用 耶稣 生平 的 故事 来 做 文章 往往 不 被 接 
受 甚至 被 淘汰 不 用 。 大 众 汽 车 ( Volkswagen) 原本 想 在 新 款 高 尔 夫 (Golf) 的 上 市 广告 中 用 基督 
耶稣 最 后 的 晚餐 作 主 题 ， 但 最 后 还 是 放弃 了 这 个 想法 (ILE 9.31), 
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图 9.30 ÆHENAEET E 图 9.31 耶稣 最 后 的 晚餐 ， 广 告 中 基督 的 主题 
借助 语言 的 转换 得 以 缓冲 
另 一 方面 ， 使 用 暴力 甚至 死亡 在 强调 安全 的 广告 中 是 合理 且 正 当 的 。 在 道路 安全 防范 的 新 广 
告 中 ， 有 一 个 坐 在 后 座 乘 客 的 死亡 “现场 ”， 由 于 没有 系 好 安全 带 ， 他 没 能 逃 过 这 致命 的 一 劫 。 
许多 防止 艾滋 病 的 广告 中 都 或 多 或 少 地 强调 ， 由 于 自己 的 粗心 大 意 ， 可 能 导致 死亡 。 
b. 品牌 形象 的 损害 
尽管 立法 规定 和 预备 调查 的 出 台 ， 通 过 审查 的 消极 广告 仍然 可 以 在 其 下 线 之 前 维持 宣传 。 
强烈 的 主观 性 与 情色 因素 相 结合 ， 就 会 迅速 引发 幻想 。 由 于 不 同 的 文化 背景 、 价 值 观 和 人 生 经 
验 ， 对 广告 的 理解 也 因 人 而 异 。 视 觉 或 声音 暗示 的 情色 让 社会 上 的 批评 者 们 (民间 组 织 、 竞 争 
者 ) 有 机 会 夸大 创作 者 的 意图 。 
想象 力 使 人 们 从 牙膏 联想 到 接吻 ， 从 不 含 脂 肪 的 酸奶 或 从 YSL 的 香水 联想 到 性 爱 前 戏 。 巴 
黎 水 (Perrier) 和 其 他 生产 商 的 宣传 也 会 令 人 联想 到 射精 。 奶 制品 冰淇淋 生产 商 的 广告 中 间接 使 
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用 手淫 的 意象 。 牙 襄 生 产 商 的 广告 直接 使 用 口交 的 意象 …XS 香水 、 迪 奥 (Dior) 魅惑 香水 、 古 


Ib (Gucci) 或 Sloggy 的 视觉 宣传 中 都 有 脱衣 舞 表演 。 另 一 些 人 责备 YSL 香水 广告 中 运 月 


统治 模型 (男性 对 女性 的 统治 ) 或 Kookat (女性 对 男性 的 统治 )。 基 于 这 些 敏感 的 问题 ， 


美感 和 吸引 力 于 一 身 的 广告 ， 也 会 导致 他 人 的 排斥 和 负面 解读 。 


5. 反 传 播 运动 


日 的 性 别 


一 个 集 


长 期 以 来 ， 大 众 传播 总 会 遭 到 反对 ， 尤 其 是 广告 。 回 顾 过 去 ,广告 不 被 人 们 接受 的 首要 原因 


是 经 济 原因 ， 大 家 认为 传播 纯粹 是 在 浪费 钱 。 渐 渐 地 ， 在 消费 者 能 够 自 


信息 之 前 ,已 经 不 知 不 觉 受 到 这 些 过 度 的 传播 侵 染 。 
5.1 反 传 播 运 动 的 起 源 及 目的 


过 的 建筑 墙壁 ， 或 是 晚上 回 到 家 的 电视 广告 告 无 所 不 在 。 
上 的 花费 已 超过 两 百 亿 欧元 。 为 了 将 最 多 的 点 子 、 信 息 及 情感 
传达 给 最 多 的 消费 者 ， 越 来 越 多 的 广告 媒体 打 入 市 场 。 这 些 广 
告 媒 体 不 惜 采 用 一 切 可 利用 的 形态 将 传播 深入 到 每 人 每 天 生活 
的 方方面面 。 

然而 ,公共 场合 广告 的 大 幅度 扩散 却 适 得 其 反 。 结 果 ， 
“ 反 传 播 运 动 ” 应 运 而 生 。 许 多 协会 和 组 织 ， 怀 着 不 同 的 目的 ， 
运用 各 种 方法 ,积极 反对 公司 的 宣传 言论 。 

a. 传统 的 广告 反感 者 

这 类 群体 对 广告 的 反对 并 不 是 为 了 捍卫 一 个 哲学 或 政治 远 

， 也 不 是 为 了 捍卫 公民 或 社会 团体 。 他 们 认为 广告 是 一 种 侵 
他 们 将 自己 的 愤恨 转化 为 对 宣传 的 恶性 谨 责 。 与 之 
相关 的 社会 团体 和 行动 也 有 一 些 : R. A P. 反抗 广告 侵略 组 织 
人 并 与 专门 破坏 
广告 的 组 织 “Breakers of Pub” 关 系 甚 密 。 这 两 个 组 织 共享 一 
个 网 站 ，www. anti- pub. net。BAP， 全 称 为 Brigade AntiPub ， 是 
一 个 较 新 的 协会 ， 也 组 织 反 传播 行动 ， 例 如 在 地 铁 中 涂抹 海报 


ne 干 个 广告 。 从 早上 开始 在 公共 交 i 
一 个 国 


日 选择 是 否 愿 意 接 收 广告 


通 上 的 海报 广告 牌 ， 到 白天 经 
人 国家 每 年 在 一 百 万 多 个 广告 牌 


图 9.32 被 反对 广告 的 示威 者 
所 修改 的 视觉 广告 


(www bap. propagande. org) 。 图 9. 32 所 示 为 被 反对 广告 的 示威 者 所 修改 的 视觉 广告 。 


b. 反对 利用 女性 形象 的 组 织 团体 


和 上 述 反 对 者 不 同 的 是 ， 这 类 团体 主要 遗 责 广 告 中 对 女性 形象 的 贬低 。 女 权 主 义 者 是 反对 


声浪 中 的 主要 成 员 ， 她 们 的 敏感 不 同 于 传统 主义 者 或 激进 主义 者 们 在 政治 和 


的 敏感 来 自 于 对 女性 形象 的 捍卫 。 


经 济 上 敏感 ， 她 们 


< 


c. 保护 儿童 的 组 织 团体 

和 反对 利用 女性 形象 的 团体 一 样 ， 这 类 团体 并 不 是 为 了 反对 广告 的 普遍 形式 ， 而 是 谴责 广告 有 
可 能 对 儿童 行为 产生 负面 的 影响 。 于 2001 年 创立 ， 并 有 政治 领导 支持 的 儿童 媒体 委员 会 (CIEM ) ， 
旨 在 保护 儿童 免 受 不 当 媒体 组 织 的 影响 。 色 情 及 暴力 的 广告 元 素 被 CEM 批判 得 最 多 。 如 法 国电 影 
《陌路 血 地 》， 其 宣传 海报 饱 受 争议 ， 因 为 海报 在 街 上 无 处 不 在 ， 完 全 不 筛选 目标 观众 。 

d. 环境 保护 组 织 

环境 保护 组 织 担 心 的 是 ， 是 否 要 放 绥 甚至 禁止 在 主干 道上 、 风 景 保 护 区 内 和 有 历史 遗迹 的 
市 中 心安 置 新 的 广告 牌 。“ 法 国 风景 ”这 一 组 织 就 明令 禁止 自制 的 和 非法 的 广告 牌 。 

e. 另类 全 球 化 运动 

另类 全 球 化 运动 是 成 分 复杂 的 社会 团体 ， 他 们 以 社会 价值 和 环境 议题 为 诉求 ， 反 对 传统 的 
全 球 化 经 济 。 在 传播 上 ， 表 现 为 反对 大 型 跨国 公司 及 其 “霸权 制 ” 的 传播 ( 见 图 9. 33)。 


9.33 “Collectif 反 广 告 ” 行 动 


5.2 反 传 播 的 示威 活动 


贬低 和 反对 广告 的 行动 形式 各 异 ， 从 简单 的 破坏 广告 海报 的 零星 活动 到 有 组 织 有 目的 的 游 
说 策略 。 游 说 的 目的 是 促进 广告 监督 立法 ， 甚 至 撤销 或 抵制 某 类 广告 。 

a 零星 活动 

许多 破坏 活动 是 秘密 个 人 行为 的 结果 ， 他 们 认为 广告 的 影响 很 坏 。 广 告 应 该 被 撕毁 ， 必 须 用 
黑色 涂抹 海报 ， 要 对 海报 狂 艇 小 炸 ， 以 防止 信息 的 传播 (ILE 9.34), 

这 些 行动 往往 被 视 为 破坏 公物 ， 因 为 它们 的 作者 没有 给 出 合理 的 解释 。 他 们 必然 不 会 给 出 合理 
的 解释 ， 因 为 他 们 不 想 暴露 自己 的 意图 和 价值 观 。 他 们 有 时 会 暴露 身份 ， 因 为 他 们 会 在 某 些 海报 
上 画 出 特殊 的 标志 。 其 他 标语 也 会 出 现 ， 例 如 “广告 已 经 够 多 了 !” 或 “ 别 再 做 广告 了 !” 等 希 
望 将 海报 的 破坏 行动 “制度 化 "。 他 们 组 织 的 “ 反 传 播 运动 ” 是 有 组 织 、 有 计划 、 有 规律 的 。 

b. 消 遗 行为 

另 一 种 行为 是 对 广告 的 消 遗 。 有 些 行 为 恶化 宣传 中 的 广告 ， 或 者 消遣 广告 语 ， 又 或 者 颠覆 视 
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图 9.34 地铁 里 被 破坏 的 海报 
党 形象 ， 让 广告 变 得 很 滑稽 。 他 们 在 广告 中 添加 粗俗 的 漫画 ， 使 广告 变 得 荒 雇 ， 以 削减 广告 的 影 
响 力 。 这 些 行 为 的 操作 非常 简单 ， 因 为 在 海报 上 添加 信息 或 在 视觉 图 像 上 稍 作 修改 就 能 获得 既 
定 效果 ( 见 图 9.35) 。 


图 9.35 “Viva Anorexia”， 意 大 利 被 消 遗 的 广告 实例 


ce 该 谐 的 甚至 具有 “艺术 感 ” 的 消 址 

有 些 组 织 用 “当代 街头 艺术 ”来 表达 他 们 对 广告 宣传 的 不 满 。 例 如 ， 有 些 人 将 广告 标语 的 
字母 分 开 ， 再 重新 排列 来 改变 原来 的 意思 。 他 们 也 会 把 偷 来 的 广告 标语 置 于 另 一 个 宣传 海报 上 ， 
例如 在 地 铁 里 放 一 张 “ 原 创 ” 的 海报 〈 见 图 9.36) 。 在 此 类 的 行动 里 ， 反 对 者 会 选择 一 个 特别 的 
签名 来 彰显 这 是 抗议 活动 ， 而 非 蓄 意 地 破坏 海报 。 他 们 需要 通过 行动 来 寻求 他 人 的 认同 感 。 这 些 
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图 9.36 一 个 “艺术 的 ”抗议 行动 

d. 杂志 及 网 站 

这 些 抗议 活动 不 指望 透 过 一 般 的 传播 媒体 来 宣扬 他 们 的 旨意 ， 因 为 一 般 的 传媒 必须 依靠 广 
告 收 入 生存 。 因 此 他 们 只 能 发 行 新 闻 报 纸 以 及 在 示威 游行 时 发 传单 。 这 些 广告 破坏 者 每 年 都 会 
发 表 批 判 过 度 广告 的 评论 。 网 络 是 这 些 反 对 广告 组 织 最 常用 的 宣传 媒介 。 

e. 报刊 专栏 及 记者 招待 会 

反对 广告 组 织 经 常 印 制 报刊 及 举行 会 议 来 表达 反对 立场 ， 宣 扬 反 对 行动 。 同 时 ， 这 些 行动 也 
获得 其 他 反对 者 的 支持 ， 如 男 类 全 球 化 运动 。 它 们 通过 列举 一 个 或 几 个 公司 的 广告 决策 如 何 对 
社会 和 环境 造成 不 良 影响 ， 以 赢得 民众 的 支持 。 

f. 游说 行动 

游说 行动 旨 在 提醒 相关 主管 部 门 注 意 ， 宣 传 广告 及 视觉 信息 带 来 的 种 种 后 果 。 行 动 的 目的 
在 于 借助 严格 的 法 令 来 限制 广告 的 语言 和 表现 方式 。 当 其 中 的 信息 引起 争议 时 ， 游 说 就 会 要 求 
宣传 检查 办 公 室 处 理 和 执行 。 然 而 ，2003 年 投放 的 广告 中 ， 只 有 0.29% 被 视 为 违反 了 广告 监督 
协会 的 规定 。 在 美学 和 环境 保护 的 名 义 下 ， 游 说 团体 还 会 自行 拆除 在 保护 区 内 的 广告 ， 成 为 特 
例 。 例 如 ， 协 会 “法 国 风景 ”经 过 法 院 的 同意 后 ， 拆 除非 法 安装 的 广告 标语 和 广告 牌 。 

然而 ， 我 们 对 这 些 反 传 播 活动 要 客观 区 别 对 待 。 有 些 理想 主义 者 一 味 地 反对 广告 ， 而 忽视 其 
积极 的 作用 ， 例 如 信息 传播 和 经 济 效益 。 有 些 人 读 责 传播 的 趋势 ， 例 如 美国 广告 的 传播 趋势 ， 正 
如 Naomi Klein 的 作品 《No Logo) (无 标识 ) 所 表现 的 那样 。 他 们 的 行动 是 积极 的 ， 甚 至 可 以 推 
动 与 传播 活动 相关 的 立法 出 台 。 广 告 业 者 及 传播 经 纪 公 司 是 时 候 考 虑 如 何 应 对 相关 的 反对 行动 
了 。 最 好 的 解决 方式 就 是 采用 道德 手段 ， 尊 重 和 保护 不 同 群体 的 利益 。 大 部 分 公司 避免 20 世纪 
90 年 代 以 来 的 滥用 广告 现象 ， 以 实现 公司 可 持续 发 展 。 从 这 个 角度 来 看 ， 反 传播 活动 可 以 促使 
公司 改进 其 传播 策略 。 


第 九 章 ”B2C 大 众 消费 传播 的 受众 和 新 趋势 Pes 3} 


y 


当今 市 场 划 分 越 来 越 精细 ， 一 些 新 的 目标 受众 的 出 现 要 求 企业 采取 相应 的 传播 手段 。 在 
“年 龄 分 段 传 播 ” 中 ， 儿 童 和 老年 人 的 市 场 值得 特别 研究 。 

为 了 促进 广告 的 效力 ,广告 业者 绞 尽 脑汁 想 出 各 式 各 样 的 新 传播 手法 。 情 欲 、 情 色 甚 至 
是 挑 妊 都 被 用 于 吸引 消费 者 的 注意 ， 此 外 ， 广 告 然而 这 些 
技巧 不 是 没有 风险 的 。 公 司 的 形象 有 可 能 引起 潜在 客户 、 目 前 的 客户 、 记 者 及 读者 反感 而 遭 
到 破坏 。 如 果 是 为 了 更 有 效 地 引起 消费 者 的 注意 ， 幽默 或 许 因为 没有 引起 视觉 震撼 ， 而 被 看 
作 是 较 容 易 被 接受 的 广告 手法 。 幽 默 也 应 根据 其 僵 论 或 挑 主 的 程度 不 同 ， 遵 愤 地 选择 使 用 。 
可 用 的 幽默 技巧 有 插 科 打 许 、 该 谐 人 物 、 文 字 游 戏 以 及 信息 转换 。 如 今 ， on 
的 关系 相 比 ， 幽 歌 广告 更 多 地 运用 儿童 与 成 人 的 关系 、 男 女 关 系 。 而 这 些 幽 默 广告 的 “ 

者 ”也 十 分 广泛 : 被 嘲弄 的 对 象 可 能 是 产品 本 身 、 消 费 者 尤其 是 竞争 者 品牌 的 购买 者 。 
外,，“ 反 传播 潮流 ”发 展 的 两 大 原因 为 : 所 有 媒体 (包括 新 媒体 ) 越发 增多 的 广告 压 
力 ， 以 及 某 些 群众 对 直接 、 挑 蛇 的 广告 形态 的 难以 接受 。 有 些 反 传播 运动 由 教条 主义 者 (多 
为 虚无 主义 者 ) 发 起 ， 他 们 并 不 考虑 社会 利益 和 经 济 发 展 。 人 动 主 要 是 为 了 
保护 儿童 利益 、 大 众 的 尊严 和 形象 、 种 族 及 环境 而 反对 滥用 广告 手法 。 这 些 运 动 推动 着 企业 
重新 定义 传播 道德 ， 也 推动 了 传播 策略 的 进步 。 


问题 和 练习 


1: 面向 儿童 传播 的 目的 是 什么 ? 为 什么 一 些 非 儿童 用 品 的 广告 也 以 儿童 为 传播 受众 ? 

2: 如 果 你 是 广告 公司 的 客户 经 理 ， 你 的 客户 是 著名 的 通信 公司 。 客 户 决 定 开发 一 期 针对 老 
年 消费 者 的 广告 。 请 做 出 方案 提议 。 并 特别 注意 如 何 能 够 避免 品牌 的 老化 。 

3: 为 什么 现在 有 越 来 越 多 的 广告 着 墨 于 情欲 及 情色 ? 一 般 来 说 ， 哪 些 种 类 的 产品 会 使 用 这 
种 广告 手法 ? 这 种 广告 有 什么 缺点 ? 请 举 出 三 个 成 功 案例 及 三 个 被 批评 的 案例 。 

4: 若 你 在 一 个 广告 公司 工作 ， 并 要 提出 一 个 使 用 情欲 手法 的 广告 ， 为 了 更 方便 通过 广电 总 
局 的 审核 ， 你 会 提出 什么 方案 建议 ? 

5: 人 们 大 都 不 喜欢 以 死亡 为 主题 幽默 传播 。 我 们 可 以 将 这 种 手法 运用 在 哪些 消费 族群 上 ? 
什么 时 候 用 这 种 幽默 是 不 合 时 宜 的 ? 

6: 假如 你 是 流行 女装 服饰 公司 的 营销 主管 。 你 会 提出 何 种 建议 以 避免 女权 运动 社团 发 起 的 
反 传 播 运动 ? 


第 十 章 
B2B 襄 销 传 播 的 特点 和 传播 工具 


本 章 学 习 目 标 

理解 派生 需求 的 概念 ， 以 及 传播 在 价值 链 的 不 同 阶段 的 使 用 。 

了 解 人 际 关系 和 个 性 化 传播 对 于 B2B 营销 策略 的 重要 性 。 

能 够 辨别 客户 企业 中 在 影响 购买 决策 的 群体 ， 决策 者 ， 使 用 者 和 推荐 者 。 更 好 地 建立 个 
性 化 的 传播 策略 ， 赢 得 市 场 。 

掌握 成 功 组 织 和 参加 贸易 展会 的 步骤 。 

学 习 与 专业 杂志 沟通 。 

掌握 B2B 领域 主要 的 直 效 营销 手段 。 


要 更 好 地 理解 B2B 传播 (business to business ， 也 就 是 一 个 企业 ， 其 客户 是 另 一 个 企业 或 组 
织 ) ， 首 先 要 了 解 派 生 需求 的 概念 。 然 后 运用 案例 ， 曾 明 人 际 关系 在 B2B 传播 中 的 重要 性 。 人 际 
关系 的 传播 要 尽量 达到 个 性 化 ， 也 就 是 说 ， 供 应 方 要 尽量 使 用 与 客户 公司 代表 最 贴切 的 传播 媒 
介 。 我 们 可 以 从 人 际 关系 出 发 定义 B2B 领域 的 客户 关系 管理 。 此 外 ， 我 们 会 介绍 B2B 领域 特有 
的 传播 媒体 ， 如 专业 人 杂志、 展会 和 技术 等 。 


1. 产业 链 和 派生 需求 


1.1 多 样 化 的 B2B 领域 


B2B 领域 可 以 根据 不 同 的 标准 分 类 。 如 根据 产品 性 质 可 分 为 : 

。 产品 组 成 的 零件 或 用 于 再 生产 的 产品 ; 

。 生产 线 中 用 到 的 商品 或 装配 产品 ; 

。 辅助 商业 服务 的 需求 品 。 

根据 最 终 受众 的 不 同 可 以 分 为 : 

。 B2B2C 的 产品 ， 再 生产 后 最 终 受 众 仍 为 大 众 消 费 者 的 商品 。 如 英特尔 公司 向 汤姆 森 销 售 
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微 处 理 器 以 供 其 生产 VCR 播放 器 ， 播 放 器 的 最 终 受 众 是 消费 者 。 同 理 ， 利 乐 (TETRA 


PAK) 公司 (世界 上 重要 的 饮料 、 食 
包装 ， 牛 奶 最 后 也 是 面向 最 终 消费 者 


品 包装 材料 系统 供应 商 ) 为 Canidia 牌 牛奶 提供 产品 
的 o 


e B2B 的 产品 ， 客 户 公司 的 生产 过 程 中 所 需要 的 产品 或 服务 ， 如 能 源 或 设备 。 

e 第 三 种 是 面向 客户 公司 雇员 的 商品 或 服务 ， 也 叫 B2B2E (business to business to employee), 
这 类 公司 包括 各 种 出 售 特殊 的 个 人 劳动 保护 产品 或 者 工作 保险 的 公司 ,例如 中 国人 寿 保 险 
公司 (出 售 各 种 工作 保险 )， 以 及 各 种 出 售 安全 护 目 镜 、 劳 保 鞋 、 劳 保 衣 的 公司 。 


。 项 目 或 包括 一 系列 产品 或 服务 的 大 宗 
常 采 用 竞标 的 方式 。 


1.2 产业 链 的 概念 


交易 ， 涉 及 人 数 众多 或 周期 长 达 几 年 ， 这 种 项 目 通 


处 于 产业 链 下 游 的 企业 需求 决定 产业 链 上 游 企 业 的 业绩 。 产 业 链 与 派生 需求 息息相关 。 供 


应 企业 的 销售 业绩 取决 于 客户 企业 的 产量 和 销量 。 例 BINENE 
如 服装 布料 取决 于 成 衣 的 制作 需求 ， 而 半导体 零件 ， GR) 
取决 于 通信 器 材 对 其 的 使 用 要 求 。 因 此 ， 客 户 企业 产 Een 
品 的 销量 ， 直 接 影响 供应 企业 的 销量 。 1 
产业 链 的 实质 就 是 不 同 产业 的 企业 之 间 的 关联 ， Fa 
而 这 种 产业 关联 的 实质 则 是 各 产业 中 的 企业 之 间 的 供 nN 
给 与 需求 的 关系 。 我 们 可 以 用 一 个 纵向 的 图 标 来 体现 GER) 
从 原料 到 成 品 的 整个 产业 链 〈 见 图 10. 1) 。 雷诺， 
产业 链 的 供需 关联 造成 两 种 后 果 ， 上 游 企业 对 于 er 
下 游 企业 的 依赖 性 及 产业 价值 的 分 割 。 也 就 是 说 , 随 Den RE 
着 产业 链 的 发 展 ， 产 业 价 值 由 在 不 同 部 门 间 的 分 割 转 
变 为 在 不 同 产业 链 节点 上 的 分 割 。 而 处 于 不 同 环节 的 ER 


企业 也 可 以 将 营销 作用 于 产业 链 的 不 同 层 
1.3 派生 需求 的 依赖 性 


o 


依赖 性 是 B2B 领域 的 特点 。 它 可 以 很 简单 地 解释 为 : 上 游 环 节 的 制造 商 依托 于 其 客户 的 要 
求 ， 而 客户 又 受制 于 最 终 消费 者 的 需求 。 因 此 ， 减 缓 在 任意 一 个 特定 领域 内 的 诉求 ， 均 会 对 其 所 


有 上 层 供 应 商 产 生 影响 。 


例如 ， 在 汽车 工业 中 ， 欧 洲 人 驾驶 和 购买 汽车 均 呈 下 降 趋势 。 因 此 ， 尽 


米其林 轮胎 拥有 其 


在 研发 上 的 优势 和 在 市 场 销售 上 的 主导 控制 
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需求 下 降 的 背景 之 下 ， 


地 位 ， 也 同样 经 历 着 在 市 场 


对 汽车 创新 轮胎 和 单 新 汽车 产品 需求 的 减少 所 带 来 的 冲击 。 


这 一 依赖 性 在 只 为 少数 客户 企业 供 货 的 


中 间 供 应 商 中 体现 的 问题 尤为 明显 。 专 供 少量 的 客 


户 ， 可 以 体现 一 个 供应 企业 的 专业 性 。 这 类 企业 通常 与 客户 企业 有 着 十 分 紧密 的 联系 ， 从 新 产品 


> 
os 五 维 传播 


研发 ， 到 配套 服务 的 发 展 都 为 客户 企业 量 身 定 做 。 然 而 ， 这 样 类 似 于 分 包 商 的 关系 ， 也 让 供应 企 
业 对 客户 企业 产生 强烈 的 依赖 性 。 例 如 ， 在 企业 处 于 危机 情况 下 或 者 交易 出 现 问题 的 时 候 ， 主 要 
客户 有 可 能 将 交 给 分 包 商 (专业 服务 供应 商 ) 负责 的 业务 拿 回 自己 的 公司 ， 以 避免 或 减少 裁员 。 

与 面向 大 众 消费 者 市 场 的 公司 不 同 ，B2B 中 的 供应 商 无 法 直接 接触 最 终 顾客 或 者 购买 者 ， 致 
使 它们 无 法 就 最 终 顾客 的 需求 变化 对 产品 或 服务 做 出 适时 调整 。 很 大 程度 上 讲 ， 供 应 商 的 决策 
取决 于 其 下 游 企业 的 反馈 。 
1.4 ”潜在 的 多 层面 营销 战略 

产业 链 间 企业 的 依赖 性 也 会 带 来 积极 的 影响 : 产业 价值 的 分 割 使 得 营销 策略 可 以 作用 于 不 
同 的 产业 链 环节 。 

B2B 营销 的 主导 思想 是 始终 要 站 在 客户 的 角度 去 考虑 ， 但 同时 也 要 兼顾 ; 

。 你 所 服务 客户 的 最 终 受众 的 诉求 ; 

。 你 所 服务 客户 的 最 终 受 众 可 能 有 的 客户 的 诉求 。 

赢得 顾客 好 感 并 培养 其 忠诚 度 的 最 有 效 的 方法 是 与 你 的 客户 谈论 他 自己 的 顾客 ， 向 他 提供 
那些 客户 的 资料 和 关于 他 们 在 产品 需求 方面 的 相关 市 场 调查 研究 。 也 就 是 说 ， 供 应 商 必须 同时 
掌握 两 个 层面 客户 的 市 场 研究 和 营销 策略 。 

a. 研究 所 服务 的 客户 的 最 终 客 户 

佛 利 希 亚 (Faurecia) 是 欧洲 一 家 领先 的 汽车 座 椅 生产 商 ， 它 通过 始终 对 最 终 顾客 和 乘客 的 
研究 来 保持 其 在 行业 内 的 领导 地 位 。 其 中 有 两 种 不 同类 型 的 研究 : 

。 医学 研究 : 针对 长 途 跋涉 的 专业 司机 ， 如 出 租车 司机 、 销 售 代表 等 分 析 腰 及 背部 的 问题 ; 

。 满意 度 研究 : 司机 对 目前 市 场 上 现存 的 汽车 座 椅 的 满意 度 。 

这 些 研究 包括 : 

。 研究 特定 形状 和 结构 的 座位 一 一 外 侧 支持 ， 斗 式 席 位 或 多 或 少 耐 磨 或 软 织 

。 提供 不 同 交通 工具 座 椅 加 热 模式 ， 可 能 调整 的 零件 (位置 的 背部 和 底部 零件 ) ， 可 以 记忆 


的 几 个 座 椅 功 能 ， 为 不 同 用 户 的 车 辆 提供 不 同 的 座 

o (车 内 座 椅 供应 商 ) 
基于 对 驾驶 员 姿 态 的 研究 ， 供 应 商 可 以 协助 他 的 顾客 参 
与 设计 和 选择 未 来 车 型 。 通 过 客户 的 终极 顾客 对 于 产品 的 反 


i, Faurecia 还 致力 于 技术 的 研发 。 能 够 站 在 最 终 消费 者 的 
立场 去 考虑 ， 并 把 这 些 想法 融入 生产 中 的 供应 商 才 能 在 竞争 
中 享有 优势 (JILE 10.2) 。 

佛 利 西亚 通过 对 最 终 客 户 的 调查 ， 改 善 产 品 研发 ， 并 向 
其 客户 雷诺 提供 有 用 信息 。 雷 诺 也 随时 通过 客户 服务 系统 从 
最 终 客户 处 获得 信息 反馈 。 图 10.2 对 最 终 客户 的 研究 给 

事实 上 ，Faurecia 能 否 有 效 影响 他 的 客户 的 最 终 客户 供应 商 带 来 行业 的 绝对 优势 
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商 制 造 的 。 造 成 这 种 结果 其 中 的 原因 是 缺少 相应 的 供应 商品 牌 战略 。 在 汽车 配件 行业 中 ， 导 致 这 
一 现象 的 原因 有 : 
。 工程 技术 在 行业 中 的 核心 作用 ,使 人 们 忽略 了 营销 部 门 的 重要 性 。 
。 汽车 制造 商 对 于 供应 商品 牌 发 展 持 反对 态度 。 显 然 ， 如 果 零 件 供应 商品 牌 化 了 ， 那 么 汽 
车 的 品牌 地 位 将 受到 动 播 。 例 如 ， 消 费 者 会 认为 ， 用 佛 利 西亚 座 椅 ， 法 雷 奥 汽车 电器 系 
统 的 车 都 是 好 车 ， 从 而 忽略 了 雷诺 、 标 致 等 汽车 制造 商品 牌 。 
。 采购 部 门 通常 对 汽车 配件 的 品牌 的 忠诚 度 不 高 ， 更 倾向 选择 不 同 的 供应 商 以 在 购买 谈判 
和 议价 中 占有 主动 权 。 
虽然 存在 这 些 因素 ， 德 国 Recaro， 赛 车 座 椅 制造 商 ， 仍 然 努力 落实 了 其 出 色 的 品牌 政策 。 事 
实 上 ， 在 保时捷 的 车 身上 可 以 清楚 地 看 到 Recaro 的 品牌 标记 。 随 着 品牌 政策 的 完善 和 发 展 ， 供 应 
商 可 以 提高 其 品牌 在 最 终 产 品 上 的 可 见 度 。 生 产 工业 产品 的 公司 可 以 通过 这 一 途径 继而 影响 其 
客户 的 最 终 消 费 者 。 
b. 影响 客户 的 最 终 客 户 
莱卡 的 案例 有 助 于 我 们 更 深入 了 人 解 多 层级 营销 战略 的 上 游 供 应 商 就 产业 链 上 推广 的 效果 。 


2. 个 性 化 传播 的 重要 性 


2.1 莱卡 (Lycra, 纤维 制 造 商 )/ 蒂 姆 (DIM, 内衣、 泳衣 制造 商 ) 案例 
莱卡 的 营销 策略 是 建立 在 对 产业 链 不 同 环节 的 参与 者 的 深入 研究 的 基础 上 的 ( 见 图 10.3)。 
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图 10.3 莱卡 的 多 层级 营销 策略 
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a 第 一 个 目标 : 制造 商 

首要 目标 受众 当然 是 直接 客户 。 以 丝袜 产业 链 为 例 ， 则 为 丝线 生产 者 和 丝袜 制造 商 ， 蒂 姆 
(DIM) 、 威 尔 (WELL) 、 布 尔 盖 特 (Le Bourget) 、 罗 西 (Rosy) 等 。 如 果 蒂 姆 (制造 商 ) 不 选 
择 莱 卡 (原料 供应 商 ) ， 那 么 杜邦 公司 (Dupont) 在 营销 方面 的 其 他 所 有 努力 都 将 是 徒劳 。 

a) 生产 经 理 

为 了 与 生产 经 理 有 效 沟通 ， 要 分 析 其 后 续 动 机 。 从 管理 的 角度 上 讲 ， 生 产 经 理 的 主要 职责 是 
提高 生产 力 ， 他 将 重点 放 在 提高 新 型 纤维 产品 的 生产 力 上 ， 以 确保 生产 质量 ， 以 及 产品 与 生产 设 
备 间 的 匹配 性 。 莱 卡 的 推销 员 向 生产 经 理 表 示 ， 该 纤维 与 现 有 原材料 很 好 地 融合 ， 生 产 力 得 到 了 
显著 提高 。 通 常 同 类 产品 的 比较 测试 会 更 直观 地 体现 莱卡 面料 的 优势 ， 如 可 以 从 纤维 的 可 拉扯 
程度 ， 针 对 不 同 轧 制 速度 下 的 抗 压 能 力 等 。 接 下 来 ， 莱 卡 公司 的 销售 员 还 可 以 汇报 其 他 客户 对 莱 
卡 面料 的 满意 度 ， 也 就 是 通过 客户 的 竞争 对 手 来 刺激 客户 对 品牌 的 兴致 。 总 的 来 说 ， 和 生产 经 理 
沟通 的 重点 在 于 说 明 你 的 成 品 与 他 的 要 求 相符 ， 可 以 在 很 大 程度 上 提高 其 生产 力 就 可 以 了 。 之 
后 ， 向 客户 保证 资料 收集 的 保密 性 。 比 如 在 做 资料 收集 的 时 候 ， 展 示 的 总 是 行业 的 平均 数据 ， 而 
不 是 某 个 公司 的 具体 数据 。 

WRR (DIM) 生产 力 低 于 其 苋 争 对 手 的 平均 水 平 ， 莱卡 的 市 场 经 理 可 以 将 带 姆 与 行业 平 
均值 之 间 的 差异 计算 出 来 并 通知 客户 。 这 类 生产 力 的 评估 每 周一 次 ， 并 用 于 年 终 对 各 生产 团队 
的 评估 。 这 可 以 鼓励 客户 与 莱卡 长 期 合作 ， 成 为 行业 领先 者 。 而 这 类 比较 技巧 让 莱卡 不 仅 是 原料 
供应 商 ， 更 可 以 促进 生产 改良 。 

b) 市 场 部 

产品 经 理 主 要 关注 最 终 消 费 者 的 兴趣 。 如 果 产 品 经 理 可 以 推出 比 对 手 更 具 竞 争 力 的 产品 ， 
消费 者 便 会 忠于 品牌 ， 总 利润 会 得 到 增长 ， 这 是 产品 经 理 的 职责 之 一 。 如 何 让 工作 更 加 行 之 有 效 
呢 ? 市 场 调查 是 必要 的 ， 供 应 商 在 这 个 时 候 可 以 帮助 产品 经 理 做 一 些 信息 收集 以 及 初期 的 分 析 
工作 ， 之 后 给 产品 经 理 提 出 一 些 很 好 的 建议 。 例 如 告诉 产品 经 理 他 的 目标 客户 群 对 于 其 产品 的 
期 望 (如 不 同 肤色 的 妇女 对 于 丝袜 的 不 同 要 求 )。 通 过 这 些 工 作 以 及 沟通 ,莱卡 (Lycra) 表现 
出 自己 是 蒂 姆 (DIM) 的 积极 合作 对 象 ， 可 以 主动 为 蒂 姆 带 来 多 方面 的 支持 ， 提 高 蒂 姆 的 业绩 ， 
从 而 从 蒂 姆 (DIM) 那里 获得 更 多 的 支持 ， 以 期 改善 莱卡 (Lycra) 自己 的 业绩 。 同 时 ， 产 品 经 
理 通 常 与 研发 人 员 紧 密 合作 ， 莱 卡 不 能 忽略 与 研发 人 员 的 沟通 。 

c) 研发 经 理 

对 于 产品 经 理 而 言 ， 研 发 经 理 就 是 公司 内 部 的 供应 商 ， 他 的 职责 就 是 应 产品 经 理 的 要 求 对 
于 产品 进行 研发 ， 通 过 提供 消费 者 满意 度 调查 对 产品 进行 改善 。 基 本 上 ， 女 性 拥有 两 种 类 型 的 基 
本 期 望 ， 理 性 期 望 是 丝袜 的 坚固 与 舒适 ， 而 感性 的 期 望 ， 是 基于 美学 的 ， 期 望 自己 更 加 具有 诱惑 
J, 更 加 性 感 。 这 两 种 期 望 是 相当 矛盾 的 ， 因 为 越 薄 的 产品 在 一 般 的 情况 下 会 更 加 凸显 女性 的 身 
材 ， 让 女性 看 起 来 更 加 有 吸引 力 ， 更 加 性 感 。 但 是 同时 越 薄 的 产品 会 较为 脆弱 。 产 品 经 理 的 职责 
在 这 个 时 候 表现 为 在 两 种 矛盾 的 期 望 之 间 找 到 一 个 平衡 点 ， 这 些 详 情 是 由 市 场 部 向 研发 部 来 传 
达 的 。 


fanny 


莱卡 与 研发 经 理 对 话 的 通常 是 技术 专员 。 他 们 会 


Ys 
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询问 研发 经 理 目前 的 研发 项 目 ， 从 而 研究 


如 何 使 莱卡 面料 在 该 项 目 中 取得 用 武之 地 。 除 了 技术 性 的 要 求 ， 在 长 期 的 接触 中 ， 研 发 部 经 理 还 


可 能 与 莱卡 的 技术 专员 建立 良好 的 关系 ， 成 为 


d) 销售 经 理 


销售 经 理 与 产品 经 理 的 工作 有 密切 的 联系 ， 


产品 经 理 是 供应 商 ， 销 售 经 理 是 客户 。 如 果 作 为 原料 供 
理 取得 联系 ， 通 常 看 来 是 不 妥 的 ， 市 场 经 理 也 许 会 认为 他 被 供应 商 略 过 ， 
联系 。 


然而 ， 在 某 些 情况 下 ， 供 应 
注销 售 经 理 的 动机 ， 也 就 是 分 销 渠 
售 部 经 理 的 客户 则 是 分 销 商 了 。 


此 时 ， 莱 卡 的 销售 专员 可 以 为 客户 展示 近期 同类 


We E; 直接 与 销售 总 


1 的 是 ， 如 果 市 场 经 理 


同时 他 们 之 间 的 关系 也 类 似 于 消费 者 与 供应 


耻 契 的 合作 伙伴 ， 从 而 缩短 产品 的 研发 周期 。 


商 ， 


应 商 的 莱卡 越过 市 场 部 门 直 接 与 销售 经 


直接 与 销售 团队 建立 了 


监 取得 联络 ， 此 时 也 要 注意 关 


里 的 受 


众 是 最 终 的 消费 者 ， 销 


同类 产品 的 推销 情况 ， 定 价 ， 含 莱卡 男 


产品 在 各 大 超市 和 商场 的 销售 概况 ， 包 括 


1 料 产 品 的 定价 和 不 含 莱 卡 产 品 的 定价 等 CLR 10. 1)。 


表 10.1 “推销 ”对 销售 额 的 推动 作用 
月 利润 / 干 欧元 平均 售 价 /欧元 
所 有 裤 袜 530 3.2 
含 莱 卡 成 分 的 裤 袜 710 4.0 
不 含 莱卡 成 分 的 裤 袜 430 2.6 


数据 本 身 即 具有 极 强 的 说 服 力 : 


次 强调 了 即使 含 莱卡 成 分 的 裤 袜 较 高 的 零 人 


售 价格 ， 销 售 


他 


的 裤 宾 单价 为 4 欧元 ， 而 其 他 同类 产品 的 平均 单价 只 有 2.6 欧元 。 


以 此 看 来 ， 
疑问 : 


销售 经 理 将 莱 


卡 定 位 为 拉 高 销售 


业绩 


。 以 后 推出 的 系列 产品 卖点 在 哪 ? 
。 是 否 包含 消费 者 青睐 的 莱卡 成 分 ? 


部 经 理 给 他 的 建议 的 话 ， 
至 此 ， 我 们 可 以 名 
他 们 进行 沟通 需要 注意 


的 经 理 那里 得 到 一 个 统一 的 认识 。 比 如 财务 经 理 


(DORLASTAN ) ， 


部 门 和 财务 部 门 的 青睐 。 这 并 不 要 紧 ， 


市 场 部 的 经 理 有 可 能 讨厌 供应 商 通过 销售 
在 将 来 的 “ 预 销 售 ” 中 ， 
吉 束 这 个 案例 分 析 了 ， 尽 管 我 们 还 可 以 继续 分 析 其 他 部 门 经 理 的 职责 和 与 
的 地方 ， 例 如 质量 监督 部 门 、 物 流 部 门 、 财 务 部 门 等 。 我 们 不 可 能 从 所 有 
就 必然 会 倾向 莱卡 的 竞争 对 手 多 拉 斯 坦 
虽然 后 者 在 营销 手段 上 比较 低调 ， 但 是 低 于 莱卡 15% 的 定价 ， 必 然 会 赢得 采购 
影响 整个 采购 链 的 抉择 。 这 种 策 


含 莱 卡 成 分 的 裤 袜 拥有 更 高 的 营业 额 。 莱 卡 的 销售 人 员 再 
业绩 也 是 高 于 其 


面料 的 。 含 莱卡 成 分 


址 的 主要 产品 。 同 时 对 市 场 经 理 提出 如 下 


经 理 施 压 。 然 而 ， 他 同时 意识 到 如 果 他 采纳 销售 


IF 


就 一 定 会 获得 销售 


重点 在 于 通过 多 方 努力 ， 


略 可 能 要 执行 两 年 甚至 更 久 ， 也 说 明 B2B 传播 是 一 个 持久 战 。 


显然 ， 对 于 不 同 的 对 话 者 ， 要 提供 相应 的 论据 ( 见 图 10.4)。 


部 的 认同 。 


一 些 详细 描述 莱卡 的 产品 类 别 


> 
< 站 五 维 传播 


及 参数 的 技术 性 资料 是 必需 的 


。 同 时 ， 也 应 该 在 销 技术 型 论据 ; 


售 部 门 进 行 不 同 的 培训 ， 使 得 销售 专员 懂得 如 何 说 pe 针对 “技术 型 ”对 话 者 


服 客户 不 同 部 门 的 对 话 者 。 
b. 第 二 类 受众 : 分 销 商 


莱卡 的 第 二 层面 的 受众 是 

针对 主要 决策 者 的 传播 ， 
员 ， 以 及 对 采购 链 有 相当 影响 
或 者 销售 员 等 。 


分 销 商 。 主 要 包括 : 
即 采 购 平台 中 的 采购 


以 市 场 调研 为 基础 的 论据 : 

Hs HE NA Æ 

的 商场 服装 部 负责 人 . 受 欢迎 的 颜色 和 形状 针对 “营销 型 ”对 话 者 
“消费 者 期 待 的 坚固 性 


。 供 应 客户 调查 以 及 其 发 生存 其 他 国家 相似 “消费 者 期 待 的 实用 性 


领域 的 发 展 走向 材料 ; 


图 10.4 莱卡 针对 不 同类 型 对 话 者 的 论据 


o 针对 最 终 受 众 的 行动 策划 : 媒介 策划 ， 电 


视 和 杂志 广告 等 。 


传统 专业 杂志 传播 活动 ， 特 别 强调 莱卡 对 最 终 消费 者 层面 广告 的 投入 ， 以 及 展示 含有 莱卡 


成 分 的 不 同 成 品 。 
针对 超市 自 有 品牌 决策 人 


的 传播 ， 目 的 是 让 决策 者 要 求 他 们 的 制造 商 运用 莱卡 面料 ， 并 在 


包装 上 标注 莱卡 成 分 ， 以 提高 超市 品牌 在 消费 者 心目 中 的 形象 。 秉 持 这 一 想法 ， 可 以 邀请 那些 所 


请 的 市 场 决策 者 们 参观 具有 代 
以 邀请 卖场 中 蒂 姆 柜台 的 负责 

c. 第 三 类 受众 : 消费 者 
第 三 层面 涉及 的 就 是 最 终 
他 与 莱卡 相 竞 争 的 纤维 制品 呢 

a) 采取 的 方法 
第 一 种 载体 即 为 传达 信息 
厂家 的 商标 旁边 。 在 蒂 姆 (DI 
蒂 姆 产品 上 的 其 他 相关 信息 的 


表 性 的 工厂 ,或 者 组 织 为 期 两 天 的 技术 培训 和 研讨 等 。 同 时 也 可 
人 ， 癌 其 展示 莱卡 在 该 行业 的 领导 地 位 。 


的 消费 者 了 。 如 何 证 消费 者 认识 到 莱卡 的 优势 ， 并 将 其 区 别 于 其 


的 产品 自身 及 其 包装 。 营 销 部 门将 把 莱卡 的 商标 并 排 印刷 在 生产 
M) 的 例子 中 ， 它 的 商标 就 与 号 型 印 在 一 起 ， 关 于 印刷 颜色 ， 还 有 
印刷 ， 需 要 与 产品 经 理 协商 决定 。 


另 一 个 与 顾客 沟通 的 方式 是 通过 传统 媒体 ， 针 对 莱卡 来 说 ， 就 是 通过 女性 人 杂志、 广告 和 


电视 。 
生产 商 客户 营销 部 可 能 有 
。 文 持 “ 伙 伴 ” 的 营销 。 


以 下 几 种 反应 : 
人 刨 除 莱卡 的 技术 质量 的 优势 ， 生 产 商 可 以 利用 莱卡 品牌 效应 和 其 


对 最 终 消 费 者 的 广告 投入 ， 带 来 自身 产品 销量 的 提高 。 
。 对 自己 品牌 独特 性 的 担 优 。 生 产 商 担心 消费 者 会 将 蒂 姆 加 有 的 特点 与 莱卡 的 相 混淆 。 例 
如 在 宾 类 市 场 ， 消 费 者 在 零售 店 中 看 到 带 姆 -莱卡 的 同时 ， 也 会 看 到 威 尔 -莱卡 (Well-Ly- 


cra) ， 谢 斯 特 菲 尔 德 - 志 


EF (Chesterfield-Lycra) 各 种 女 连 裤 袜 。 这 足以 引导 消费 者 选择 莱 


卡 质地 的 女 袜 ， 但 同时 也 会 让 她 们 觉得 这 些 不 同 品牌 的 袜子 从 根本 上 并 无 差别 。 
这 个 例子 揭示 了 B2B 营销 的 一 种 困难 ， 原 料 供应 商 的 营销 部 门 必须 掌握 营销 的 尺度 ， 使 得 


= 
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革新 ， 以 不 被 淘汰 。 
b) 供应 商 的 战略 
供应 商 拥有 多 种 手段 宣传 促销 供应 品牌 。 下 面 所 提 到 的 不 一 定 适用 于 莱卡 ， 但 经 常 被 运用 
在 相似 的 市 场 环境 中 。 
e 行动 1: 供应 商 可 以 带 给 其 产业 客户 的 第 一 个 利益 便 是 其 产品 在 上 市 时 拨 得 头筹 。 如 果 
业 客 户 最 先 选择 的 供应 商 的 某 种 新 型 材料 ， 参 与 材料 的 推广 和 完善 ， 作 为 交换 ， 供 应 商 
可 以 保证 该 客户 对 于 该 材料 的 短期 独家 使 用 权 。 通 常 是 6 个 月 或 1 年 。 因 此， 制造 三 可 
以 先 试 用 这 个 材料 ， 根 据 其 营销 效果 ， 最 终 客户 将 把 其 产品 和 新 的 受益 点 联系 起 来 以 增 
加 产品 价值 。 其 他 品牌 便 只 能 跟风 或 效仿 了 。 
。 行动 2: 第 二 个 利益 是 整合 广告 资源 。 如 果 我 们 假设 莱卡 在 其 广告 宣传 中 突出 了 如 下 卖点 : 
一 一 紧 致 皮肤 ; 
减少 刊 蹦 ; 
一 一 超 强 弹力 ; 
一 一 穿着 舒适 ; 
一 一 行动 自如 ; 
一 一 方便 穿戴 。 
制造 商 没 有 理由 不 去 利用 以 上 这 些 卖点 ， 蒂 姆 体现 了 这 点 。 两 种 宣传 相 呼 应 ， 使 消费 者 从 深 
度 和 广度 上 对 最 终 产品 和 品牌 有 了 深入 认识 。 
e 行动 3: 对 制造 商 来 讲 ， 第 三 个 利益 是 可 以 从 莱卡 的 媒体 宣传 投入 中 获得 好 处 : 
一 一 媒介 选择 〈 女 性 杂志 等 ) ; 
一 一 杂志 或 电视 的 媒体 投放 安排 。 
因此 ， 如 果 制 造 商 在 它 的 媒体 宣传 中 足够 变通 ， 它 可 以 和 莱卡 的 供应 商 联手 ， 对 它 的 产品 进 
行 更 大 规模 的 宣传 。 举 一 个 女性 杂志 的 例子 : 莱卡 在 女性 关注 的 广泛 领域 中 提出 了 九 项 创新 ， 从 
具 到 珠宝 首饰 继而 到 鞋 。 它 诱导 着 消费 者 每 一 个 微小 的 消费 环节 的 同时 也 激发 了 更 多 的 创意 
灵感 ( 见 图 10.5)。 
。 行动 4: 莱卡 和 生产 厂家 之 间 的 合作 可 以 涉及 在 供应 商 的 广告 中 展示 其 客户 的 产品 。 
e 行动 5; 第 五 个 利益 源 自 技术 支持 ,但 与 营销 并 无 直接 关联 。 事 实 上 ， 供 应 商 可 以 提供 技 
术 支 持 ， 职 能 部 门 和 生产 部 门 去 监督 确保 产品 的 生产 流程 和 原料 的 使 用 。 一 般 来 说 ， 一 
个 中 型 的 生产 厂家 应 重视 技术 支持 ， 特 别 是 在 获取 新 技能 的 时 候 。 
。 行动 6: 第 六 种 合作 是 有 关 供 应 合约 。 合 约 涉 及 的 材料 的 供应 ， 资 金 参 与 等 可 以 被 商 梭 协 
调 。 这 时 常 是 分 销 商 在 面 对 促 销 时 所 涉及 的 。 
向 客户 的 客户 进行 传播 ， 莱 卡 能 够 增加 其 客户 的 销售 业绩 ， 带 来 产业 链 更 多 的 衍生 需求 。 为 
建立 这 种 营销 上 的 合作 关系 ,莱卡 首先 要 建立 技术 上 的 合作 关系 ,尤其 是 注重 产品 创新 。 
图 10. 6 所 示 为 莱卡 向 客户 展示 的 莱卡 的 新 标签 。 


PF 


领 262 IA 


y 


五 维 传 播 


图 10.5 莱卡 针对 最 终 消费 者 的 宣传 
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这 个 例子 展示 了 B2B 营销 中 针对 产业 链 里 不 同 的 对 话 者 的 技巧 ， 同 时 也 是 一 个 很 好 的 供应 


品牌 战略 案例 。 成 功 的 供应 品牌 被 客户 认为 是 增加 自身 产值 的 有 效 合作 伙伴 


品 也 采取 同样 的 战略 ， 例 如 运动 系 的 面料 Cordura 和 Thermolite。 
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2.2 采购 中 心 的 组 成 
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图 10.6 莱卡 向 客户 展示 的 莱卡 的 新 标签 


。 杜 邦 集团 其 他 产 


前 面 的 例子 强调 了 采购 部 仅仅 是 采购 中 心 的 一 部 分 。 通 常 在 一 个 非 正规 的 组 织 中 ,采购 中 


心包 括 了 公司 所 有 具有 购买 决策 的 成 员 。 总 体 来 说 ,采购 中 心 有 以 下 四 类 成 员 : 


者 、 购 买 者 和 决策 者 。 


推荐 者 、 


使 用 


a. 推荐 者 


> 
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推荐 者 根据 公司 行业 类 型 和 企业 文化 的 不 同 而 不 同 。 英 美 专家 通常 将 其 分 为 影响 者 (Influ- 
encers) 和 看 门人 ( Gatekeepers) 。 

。 影响 者 产生 的 是 积极 的 作用 。 以 法 国 西南 部 城市 图 卢 效 文化 中 心 建造 为 例 。 六 位 建筑 师 

参与 了 该 建筑 的 竞标 活动 。 其 中 一 位 提出 一 个 创意 ， 即 把 楼 项 建成 圆 形 穹 状 的 玻璃 整体 ， 


无 焊接 ， 无 分 割 。 而 在 玻璃 产业 中 ， 只 有 圣 戈 班 (Saint Gobain) 有 这 一 技术 专利 。 同样 ， 
只 有 阿尔 坎 (Alcan) 所 供给 的 结构 可 以 支持 穹顶 。 如 果 该 建筑 师 赢 得 竞标 ， 那 么 供应 商 
圣 戈 班 和 阿尔 坎 将 自动 赢得 招标 。 于 是 他 们 同 建筑 师 紧 密 合作 ， 以 便 获 得 双赢 。 

。 看 门人 在 此 产生 的 是 消极 的 作用 。 比 如 ， 质 量 经 理 通过 向 董事 会 反映 要 求 在 某 领 域 的 供 
应 商 必须 满足 ISO 9000 标准 。 因 此 ， 未 获得 ISO 9000 标准 的 供应 商 将 被 自动 排除 。 公 司 
的 所 有 人 都 可 能 成 为 看 门人 。 例 如 秘书 ,经 理 繁忙 时 ， 总 是 秘书 接听 电话 。 如 果 秘 书 不 


传达 某 电话 信息 ， 就 可 能 造成 对 该 供应 商 的 不 良 影响 。 


这 种 分 类 的 缺点 是 对 于 推荐 者 的 定性 过 于 主观 。 对 于 某 供应 商 积极 的 推荐 者 ， 必 然 对 于 别 
的 供应 商 就 是 消极 的 。 因 此 ， 将 推荐 者 分 为 内 部 和 外 部 的 归 类 方法 ， 可 能 更 为 客观 。 


a) 内 部 推荐 者 


指 公司 内 部 的 负责 人 ， 对 某 类 商品 或 服务 的 采购 ， 产 生 有 利 或 不 利 的 影响 。 和 常见 的 内 部 推荐 者 有 : 


。 质量 部 ; 
。 维修 部 ; 
研发 部 ; 
市 场 部 ， 


在 莱卡 的 案例 中 ， 内 部 推荐 者 是 他 们 研发 、 质 量 、 市 场 部 的 负责 人 ， 销 售 经 理 也 可 以 视 为 内 
部 推荐 人 ， 因 为 他 们 可 以 影响 市 场 部 的 决定 。 


b) 外 部 推荐 者 


通过 他 们 的 建议 ， 外 部 推荐 者 可 以 影响 公司 采购 中 心 的 决定 。 外 部 推荐 者 通常 包括 客户 、 记 


者 及 行业 专家 。 


在 莱卡 的 案例 中 ， 他 们 主要 是 : 
。 著名 时 装 设计 师 让 -保罗 . MES (Jean-Paul Gautier) 与 莱卡 共同 举办 时 装 发 布 会 ， 莱 卡 


作为 特约 原料 供应 商 ， 
。 主要 妇女 杂志 的 广告 ， 
。 大 型 商场 的 市 场 经 理 ， 
自 有 品牌 的 必要 原料 ， 


可 以 利用 滚雪球 效应 ， 在 成 衣 业 产生 品牌 的 影响 。 

或 者 杂志 记者 写 的 相关 专栏 。 

如 巴黎 春天 、 老 佛爷 或 者 家 乐 福 等 。 他 们 将 逐渐 把 莱卡 作为 超市 
要 求 其 生产 商 与 莱卡 合作 。 


客户 也 可 以 成 为 重要 的 外 部 推荐 者 。 这 在 建筑 业 和 服务 业 尤 其 常见 。 如 供应 商 可 以 让 别 的 
客户 参观 在 建 工地 。 一 些 供应 商 甚至 以 成 本 价 来 争取 有 知名 度 的 客户 。 以 该 工程 作为 公司 的 形 


象 工程 ， 吸 引 别 的 客户 。 
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此 外 ， 其 他 的 外 部 推荐 者 也 值得 运用 。 如 行业 的 咨询 公司 ， 它 们 可 以 影响 客户 的 决定 。 
b. 使 用 者 
根据 以 下 因素 ， 对 于 使 用 者 的 重视 程度 有 可 能 不 同 : 
。 使 用 者 的 声望 ; 如 外 科 医 生 比 护士 更 受到 重视 ,工程师 比 技术 人 员 更 受 重视 ， 飞 行 员 比 
大 巴 司机 更 受 重视 。 
。 民族 文化 : 在 机 器 工具 或 者 汽车 行业 ， 日 本 和 北欧 早 有 考虑 公司 内 部 使 用 者 需求 的 习 | 
而 在 南部 国家 ， 甚 至 是 美国 ， 使 用 者 都 不 太 受到 重视 。 在 法 国 ， 企 业 基 于 鼓励 员工 ， 
视 团 队 的 精神 ， 开 始 越 来 越 重视 公司 内 部 使 用 者 的 意见 。 
。 公司 规模 ， 据 统计 ， 越 大 的 公司 ， 越 会 发 展 更 多 的 政策 ， 让 使 用 者 参与 到 决策 过 程 中 。 
c. 采购 者 
在 复杂 的 产品 或 服务 的 采购 决策 过 程 中 ， 采 购 部 意见 的 分 量 被 采购 中 心 其 他 成 员 的 意见 所 
取代 。 表 10.2 所 示 为 采购 中 心 成 员 和 需要 向 其 传达 的 信息 。 采 购 部 的 主要 职能 是 : 
。 搜集 资料 ， 针 对 公司 的 需求 以 及 技术 和 预算 上 的 限制 ， 搜 集 市 场 上 的 解决 方案 。 
。 建立 本 国 甚至 跨国 供应 商 手册 ， 建 立 供应 商 网 络 ， 以 随时 满足 公司 某 方面 的 需求 。 
这 种 双重 职能 要 求 采购 部 不 仅 要 对 于 公司 的 需求 非常 了 解 ， 而 且 要 对 市 场 上 的 供应 商 进行 
调研 ， 包 括 已 经 合作 的 供应 商 和 未 合作 的 供应 商 。 
采购 部 的 另 一 个 职能 是 进行 供应 商 的 初步 第 选 和 参与 最 终 决定 。 一 旦 采购 部 筛选 出 可 能 满 
足 公司 需求 的 供应 商 ， 采 购 中 心 的 其 他 成 员 则 要 共同 决定 最 后 的 选择 。 
表 10. 2 采购 中 心 成 员 和 需要 向 其 传达 的 信息 
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职务 需要 向 其 传达 的 信息 
。 与 现 有 工具 的 匹配 性 

生产 经 理 。 生产 力 的 提高 
。 使 用 方法 

Pem 。 最 终 产品 质量 


。 生产 流程 
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研发 。 对 于 研发 灵感 的 激发 
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=. + FLAN 
。 对 于 产品 销量 的 促进 
维修 部 经 理 “| o 新 的 工具 维修 的 便利 性 


。 尊重 采购 流程 
。 向 采购 部 提供 尽 可 能 多 的 信息 
财务 部 经 理 。 即使 采购 价格 相对 较 高 ， 但 是 由 于 未 来 产品 的 售 价 和 销量 的 提高 ， 财 务 上 仍然 是 正面 的 结果 


采购 部 经 理 


d. 决策 者 
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理论 上 ， 决 策 者 也 就 是 最 终 做 决定 的 人 。 现 在 ， 在 大 型 公司 里 ， 决 策 的 方式 主要 是 集体 决 


策 。 也 就 是 说 ， 即 使 是 总 裁 ， 在 面临 技术 上 的 选择 时 ， 也 倾向 于 由 董事 会 共同 决定 。 只 有 对 多 种 
选择 做 出 研究 ， 认 真 倾听 内 部 和 外 部 人 员 的 意见 ， 才 能 做 出 最 终 的 选择 。 

事实 上 ， 对 于 复杂 的 采购 项 目 ， 决 策 者 的 影响 力 相 对 于 采购 中 心 来 说 越 来 越 小 。 当 然 ， 在 采 
购 中 心 不 能 取得 统一 意见 时 ， 决 策 者 的 角色 就 非常 重要 了 。 他 们 可 以 影响 采购 中 心 决策 ， 或 者 使 


得 采购 中 心 成 员 取 得 折 中 意见 ， 


甚至 将 采购 分 给 两 家 供应 商 。 此 时 ， 在 维修 和 培训 使 用 上 的 成 本 


必然 会 增加 。 优 势 是 ， 可 以 让 两 家 供应 商 随 时 保持 竞争 ， 以 最 优 的 价格 获得 最 好 的 服务 。 
男 一 方面 ， 在 中 小 型 企业 ， 总 经 理 往往 会 依靠 自己 信任 的 相关 部 门 负 责 人 ， 做 出 自己 的 决定 。 


工业 领域 的 采购 通常 是 集体 决策 的 过 程 。 参 与 决策 的 成 员 ， 即 我 们 所 说 的 采购 中 心 ， 组 成 是 


根据 各 企业 的 情况 变化 的 。 


为 了 促进 商务 洽谈 ， 供 应 商 应 尽 可 能 了 解 客 户 方 采购 中 心 的 参与 者 。 了 解 他 们 的 角色 、 动 
学 历 背 景 以 及 任何 有 关 参 与 考 的 信息 。 
为 了 使 B2B 领域 的 传播 更 为 有 效 ， 针 对 目标 负责 人 指定 符合 其 动机 的 信息 是 非常 重要 的 。 


机 、 当 前 的 职务 、 以 前 的 职务 、 


应 该 尽 可 能 讲 “ 他 们 的 语言 ” 


HA ( 如 每 周 统计 或 者 每 月 统计 ) 。 
23 客户 关系 管理 的 重要 性 
要 进行 有 效 的 商务 谈判 ， 就 有 必要 了 解 参 与 采购 决策 的 人 员 ， 所 处 的 购买 阶段 以 及 谈判 方案 。 


a. 不 同 的 对 话 者 
。 他 们 在 这 次 购买 中 的 具 


， 也 就 是 说 ， 运 用 他 们 领域 的 专业 词汇 。 按 照 他 们 的 习惯 提供 数据 


本 角色 。 


。 他 们 的 动机 是 什么 ? 了 解 对 话 者 的 性 格 十 分 重要 。 比 如 谁 最 爱 表现 ， 谁 最 有 担当 ? 对 于 
重视 稳定 性 的 人 ， 可 能 是 非常 重视 安全 感 的 人 ， 可 能 倾向 比较 保守 的 选择 。 供 应 商会 参 
参 这 些 信息 拟定 不 同 的 传播 策略 。 

。 当知 道 谈 判 人 的 当前 职位 后 ， 了 解 他 们 的 职业 经 历 也 同样 重要 。 试 想 若 谈判 中 现 有 的 两 个 
采购 部 成 员 ， 以 前 曾 在 销售 或 财务 部 门 ， 很 显然 ， 同 样 的 论据 就 不 足以 说 服 二 人 。 对 于 财 
务 部 门 背 景 的 人 员 来 说 ， 他 重视 的 是 价格 。 而 来 自 销售 部 门 的 对 话 考 则 会 更 重视 产品 给 使 


用 者 带 来 的 服务 。 


。 他 们 的 教育 背景 如 何 ? 了 解 谈判 者 的 教育 背景 也 很 重要 。 在 美国 、 英 国 和 法 国 ， 有 威望 
的 学 校 通常 有 着 很 好 的 校友 网 络 和 精英 群体 。 当 进行 大 项 目的 谈判 时 ， 供 应 商 倾向 于 选 


择 一 个 和 自己 有 相似 教 


db = 


上 月 HA 


的 客户 公司 的 谈判 领导 。 虽 然 这 并 不 保证 交易 就 一 定 成 功 ， 


只 是 在 合作 促成 后 ， 俩 人 相同 的 背景 所 产生 的 气 场 会 促进 他 们 的 良性 合作 。 拉 关系 套 近 
乎 对 供应 商 来 讲 已 经 成 为 一 种 不 成 文 的 行业 规则 。 

。 如 何 获得 个 人 信息 ? 可 以 从 与 客户 团队 的 交流 中 获得 。 需 要 注意 的 是 ， 个 人 信息 在 欧盟 
法 律 中 是 受 保护 的 。 如 法 国 和 德国 对 个 人 数据 就 有 严格 的 法 律 条 款 ， 信 息 包括 家 庭 情况 、 


ss 
生活 状态 、 休 闲 娱 乐 、 是 否 有 独立 住房 等 。 
尽 可 能 多 地 了 解 这 些 信息 可 以 避免 一 些 传播 错误 的 出 现 。 我 们 举 一 个 某 公 司 的 例子 。 公 局 
要 赞助 一 场 高 尔 夫 球 赛 ， 邀 请 了 客户 公司 的 主要 领导 参加 。 在 一 次 审计 过 程 中 ， 某 客户 公司 的 负 
责 人 对 于 该 传播 手段 提出 遗 责 。 进 一 步 了 解 以 后 发 现 ， 该 负责 人 并 不 喜欢 高 尔 夫 。 企 业 负 责 人 往 
往 被 众多 供应 商 包围 ， 所 以 会 比较 “娇气 ”， 一 有 不 妥当 ， 就 可 能 引 来 他 们 的 不 满 。 总 之 ， 宁 可 
不 传播 ， 也 不 要 进行 错误 的 传播 。 因此， 了 解 个 人 喜好 显得 尤为 重要 。 
在 一 些 背景 下 ， 客 户 的 宗教 信仰 、 文 化 背景 也 很 重要 。 让 拥有 与 客户 同 种 宗教 信仰 或 者 同 种 族 
的 销售 人 员 去 谈判 ， 成 功率 就 有 可 能 提高 。 这 些 在 多 文化 背景 的 商务 往来 中 得 到 了 进一步 印证 。 
b. 不 同 的 购买 阶段 
跨 公司 购买 过 程 通常 分 为 以 下 六 个 阶段 : 
。 预测 和 定义 公司 需求 ; 
。 定义 产品 详细 要 求 ， 对 需求 量化 ; 
。 寻找 和 审查 可 利用 的 资源 ; 
。 收集 和 分 析 不 同 的 建议 ; 
。 供应 商 的 选择 和 采购 程序 ; 
。 跟踪 信息 ， 并 评估 。 
对 于 供应 商 来 说 ， 重 点 在 于 尽早 地 介入 购买 流程 。 如 果 供 应 商 在 定义 客户 公司 需求 的 时 候 
就 介入 ， 那 么 它们 就 可 能 影响 客户 对 产品 的 要 求 ， 将 自己 产品 的 特色 融和 人 客户 产品 要 求 中 。 
反之 ， 如 果 供 应 商 只 在 第 二 或 第 三 步 流程 中 介入 ， 那 么 它 就 不 能 去 影响 客户 对 产品 的 要 求 ， 
甚至 会 受 其 竞争 对 手 对 客户 的 影响 的 拖累 。 这 就 是 为 什么 很 多 大 集团 要 求 自己 的 销售 经 理 ， 如 
果 不 能 在 第 一 步 就 介入 客户 采购 流程 ， 就 不 要 去 参与 竞标 。 
c. 采购 状况 及 谈判 方案 
采购 时 可 能 出 现 的 状况 有 三 种 : 
。 重复 购买 。 客 户 对 已 经 购买 过 的 产品 和 服务 直接 再 次 购买 (回头 客 ) 。 这 种 情况 下 ， 采 购 
过 程 中 的 决策 者 就 是 采购 者 和 使 用 者 。 面 对 高 端 产品 时 ， 使 用 者 尤为 重要 。 就 好 比 对 于 
想 买 扫描 仪器 的 医院 来 说 ， 外 科 医 生 的 意见 很 重要 ; 如 果 要 购买 一 架 飞 机 ， 那 就 要 参考 
飞行 员 的 意见 。 在 购买 日 常 普 通 产 品 时 ， 购 买 者 的 意见 才 起 到 较 主 要 的 作用 。 
。 转变 购买 。 当 购买 意向 发 生 改 变 或 参与 竞争 的 供应 商 增加 时 会 有 购买 意向 的 转变 。 面 对 更 
为 复杂 的 产品 或 服务 时 ， 购 买 中 心 的 四 类 成 员 将 一 同 参与 决策 ， 推 荐 者 的 意见 尤为 重要 。 
。 如 果 买 方 从 未 进行 过 某 种 产品 或 服务 的 交易 ， 可 称 之 为 新 的 购买 行为 。 在 这 种 情况 下 ， 
推荐 者 的 地 位 就 尤为 重要 ， 包 括 已 经 有 过 类 似 交 易 的 外 部 推荐 者 的 意见 ， 内 部 推荐 者 对 
于 产品 和 公司 的 匹配 性 发 表意 见 ， 而 在 意见 不 统一 时 ,决策 者 就 需要 做 出 决定 。 
综 上 所 述 ， 供 应 商 所 需 应 对 的 主要 挑战 是 尽 可 能 有 效 地 搜集 客户 公司 采购 中 心 成 员 的 资料 。 
尤其 对 于 跨国 集团 来 说 ， 对 话 者 可 能 来 自 世 界 各 地 。 此 时 ， 客 户 关系 管理 工具 (CRM) 的 使 用 
就 十 分 必要 。 
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行业 展会 是 B2B 传播 中 最 为 重要 的 贸易 传播 方式 。 行 业 展 会 不 仅 成 本 低廉 ， 对 公司 的 营销 
计划 和 其 他 形式 的 传播 也 具有 参考 价值 。 


3.1 行业 展会 的 特点 


行业 展会 的 目标 受众 是 行业 内 的 客户 ， 而 不 像 普 通 的 博览 会 是 针对 大 众 消费 者 的 。 行 业 展 
会 可 以 依据 横向 或 者 纵向 进行 分 类 ， 横 向 的 行业 展会 涵盖 了 一 个 完整 的 产业 链 ， 如 国际 建材 及 
设备 展览 会 (Batimat)、 计 算 机 经 销 商 博览 会 (COMDEX) 、 国 际 食品 与 饮料 展览 会 (Foodex ) 。 
纵向 的 贸易 展会 涵盖 的 是 产业 链 中 的 某 一 部 分 ， 因 此 纵向 的 行业 展会 有 着 更 高 的 专业 性 ， 如 防 
护 用 品 展示 会 〈Equipnor) 、 软 件 产品 展示 会 (Softworld) 。 有 些 展会 仅仅 展示 的 是 一 个 特别 的 品 
牌 ， 这 种 展会 在 计算 机 行业 非常 普遍 ， 如 苹果 的 展会 (Apple Expo) 。 正 是 由 于 这 种 分 类 的 不 同 ， 
所 以 这 些 展会 展示 的 种 类 和 影响 力 往 往 各 不 相同 。 例 如 ， 在 国际 建材 及 设备 展览 会 (Batimat ) 
E, IA 600000 的 观众 和 2700 家 参展 商 ， 而 在 国际 工业 配件 展览 会 (Midest) E, ARA 
40000 的 观众 和 2000 的 参展 商 参 加 。 有 些 行业 展会 也 面 对 大 众 开 放 或 者 在 展示 期 间 向 大 众 开放 
一 到 两 天 。 在 法 国 的 汽车 和 农业 机 械 的 行业 展会 上 ， 普 通 大 众 相 对 于 专业 观众 而 言 对 于 参展 商 
重要 性 更 大 。 参 加 行业 展会 的 通常 都 是 以 下 两 类 人 和 群 ， 
。 使 用 者 : 工业 工人 ， 商 人, 技工 ， 管 理 人 员 。 他 们 参观 展会 并 最 终 购 买 他 们 需要 的 产品 ， 
这 些 特 定 的 产品 可 能 是 企业 在 日 常 运作 中 必需 的 服务 或 者 产品 。 
。 有 影响 力 的 推荐 者 ， 包 括 : 建筑 师 ， 工 程 师 ， 财 务 顾问 ， 医 生 ， 专 业 新 闻 工 作者 。 他 们 
往往 会 建议 他 们 的 顾客 或 者 将 最 新 的 技术 发 展 趋势 告诉 他 们 。 
参观 的 人 目的 在 于 收集 行业 和 产品 信息 ， 发 现 新 技术 ， 看 看 设备 ， 参 加 一 些 示 范 活 动 ， 获 得 
需要 的 信息 之 后 再 做 出 购买 行为 。 参 观 者 不 仅仅 和 供应 商 接 触 ， 还 有 机 会 与 客户 以 及 潜在 的 客 
户 接触 。 然 而 ， 另 一 些 展会 的 参展 商 是 客户 方 ， 专 业 客户 以 及 决策 者 会 就 他 们 的 需要 做 出 说 明 。 
在 这 种 情况 下 ， 参 观 者 则 是 提供 满足 参展 商 要 求 的 潜在 供应 商 。 
作为 普通 销售 流程 的 补充 ， 行业 展会 可 以 促进 与 客户 的 信息 交换 ， 甚至 争取 到 新 的 合同 。 许 
多 企业 会 选择 在 展示 会 期 间 签订 重要 的 协议 ( 当然， 协议 在 展会 前 已 经 谈判 了 数 月 )， 或 者 做 出 
重要 的 声明 (伙伴 关系 ， 建 立 子 公司 ， 收 购 行为 ， 新 产品 发 布 …) 。 因 为 行业 展会 汇集 了 行业 中 
的 重要 人 物 ， 被 媒体 广泛 报道 ， 被 许多 企业 视 为 可 贵 的 传播 机 遇 。 
除了 一 些 大 型 的 展会 ， 还 有 一 些 专 业 会 议 或 者 研讨 会 让 业内 人 士 有 机 会 交流 。 一 般 来 说 ， 这 
些 类 型 的 活动 都 是 由 一 些 社团 或 者 协会 组 织 的 。 这 类 活动 让 行业 专家 有 机 会 讨论 不 同 的 技术 革 
新 和 发 展 趋势 ， 而 且 业 界 公司 会 被 这 些 活动 所 提供 的 信息 质量 所 吸引 。 这 些 活动 对 于 那些 只 能 
参加 极 少 展示 会 (如 航天 工业 、 了 卫星 工 业 ) 的 专业 人 士 来 说 是 异常 重要 的 。 这 种 会 议 也 有 可 能 
是 由 客户 公司 组 织 的 ， 在 这 里 客户 公司 会 鼓励 供应 商 参加 ， 此 时 供应 商会 被 要 求 进行 行业 演讲 。 


和 
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3.2 参加 行业 展会 的 原因 


为 了 加 强 发 展 战略 ， 大 公司 和 它 的 主要 决策 者 会 参加 
设备 制造 商会 参加 在 其 所 处 地 域内 的 主要 展会 。 约 四 成 的 企 


国内 外 大 多 数 的 大 型 展会 。 转 包 商 和 
一 年 内 至 少 参 加 一 个 展会 。 法 国 的 


一 份 名 为 《工厂 新 闻 》 (L’ Usine Nouvelle) 的 杂志 每 年 会 发 表 一 个 特别 的 版 本 ， 里 面 详 细 列 出 了 
当年 在 国内 外 所 有 的 行业 展会 的 情况 。 在 欧洲 ， 每 年 有 超过 2000 类 各 行 各 业 的 展会 。 在 国外 参 
展 的 时 候 ， 需 要 考虑 到 地 方 特色 ， 也 就 是 参展 当地 技术 方面 的 情况 以 及 当地 该 行业 的 法 律 法 规 ， 
还 要 定义 好 参展 的 目标 〈 是 专注 于 出 售 产品 或 者 服务 还 是 专注 于 建立 一 些 商业 关系 ) ， 以 及 公司 


的 文化 〈 预 约 展台 空间 的 限 人 


前 、 广 告 等 ) 。 由 于 公司 通常 会 发 展 多 种 技术 ， 而 行业 的 展会 往往 是 


非常 专业 的 ， 一 些 企业 就 需要 参加 多 种 展会 以 宣传 它们 的 产品 或 者 服务 。 就 目前 的 情况 而 言 ， 参 
加 展会 占用 了 中 小 企业 大 约 80% 的 传播 预算 和 大 公司 大 约 50% 的 传播 预算 。 
公司 在 展会 上 展览 的 时 候 有 很 多 目的 。 参加 一 个 贸易 展会 可 以 帮助 企业 发 展 其 全 球形 象 ， 而 


达成 以 下 目标 : 
。 出 售 /购买 产品 或 者 月 


RS ; 


且 还 可 以 利用 专业 展会 去 收集 竞争 者 的 信息 。 对 于 公司 来 说 ， 作 为 一 个 参展 商 参 加 行业 展会 要 


。 与 其 他 公司 发 展商 务 关 系 和 促进 销售 (初步 会 谈 以 降低 将 来 的 销售 成 本 ); 


。 发 展 全 球形 象 ( 可 以 利 月 


评估 市 场 价格 ，; 
。 了 解 竞 争 者 的 战略 ， 


@ 
= 


。 激励 销售 团队 ; 


。 建立 或 者 加 强 与 潜在 客户 、 客 户 、 影 响 者 、 分 名 


收集 


在 场 的 专业 杂志 … ) ; 


BA 


息 
e 新 产品 的 介绍 ， 对 于 一 些 新 的 观念 进行 测试 (新 的 功能 ， 


。 跻身 一 个 新 的 市 场 (尤其 是 国际 市 场 ) ; 
。 给 参观 者 一 个 机 会 去 发 现 公司 提 供 的 解决 方案 ; 


。 建立 面向 大 众 的 销售 


言论 ; 


。 问 大 众 展 示 一 些 不 常见 的 大 型 装置 ; 
。 与 行业 组 织 、 行 业 官员 或 者 行业 专业 人 士 和 机 构 见 面 (公共 关系 )。 
总 体 来 说 ， 参 加 行业 展会 的 动机 有 如 下 四 个 方面 : 
。 作为 企业 形象 传播 的 渠道 对 于 公司 的 形象 和 曝光 率 而 言 ， 一 个 展会 可 以 让 公众 认识 到 


参展 公司 在 该 市 场 中 的 存在 ， 


而 且 可 以 利用 


过 在 展会 上 结识 很 多 不 同 的 对 象 (各 种 组 织 、 


， 了 解 新 的 行业 趋势 和 革新 ; 


发 展 方向 等 ) ; 


省 商 以 及 合作 伙伴 的 联系 ; 


展会 作为 平台 ， 传 递 给 大 众 一 些 主要 的 信息 或 者 通 
大 众 协会 、 股 东 等 …) 来 提升 其 曝光 率 。 一 般 而 


， 同 行业 的 不 同 公司 的 高 层 领导 都 会 像 许 多 政治 领导 人 一 样 出 席 这 些 展 会 以 显示 这 些 展会 的 


重要 性 。 就 像 一 个 直接 的 传播 媒介 ， 


行业 技术 信息 的 一 个 关键 性 机 会 的 角色 。 


。 推广 宣传 新 产品 : 对 于 一 个 新 的 产品 或 者 一 项 革新 而 言 ， 


展会 扮演 的 是 向 大 众 发 布 公司 信 息 、 收 集 客户 、 竞 争 者 以 及 


时 会 也 是 一 个 极 好 的 展示 人 台 。 


会 则 是 用 来 做 产品 演示 以 突出 展示 设备 的 性 
可 以 选择 他 们 需要 上 


试用 产品 ， 并 
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谈判 : 对 于 一 些 谈判 而 言 ， 企 业 通 


Ab 
KE o 


的 产品 。 


A 


因此 ， 这 种 


新 闻 发 布 会 〈 一 般 会 发 给 记者 新 闻 资 料 袋 ) 一 般 都 是 用 来 介绍 公司 的 最 新 产品 。 行 业 


>» 


H 


-~ 


69js 
. 


展 


中 二 


品 。 此 外 ， 在 展示 会 期 间 经 常会 开展 新 的 商业 谈判 。 


DAS 
Zo 


预 售 


HO ， 


商业 计划 书 的 重要 元 素 : 展示 会 对 
展会 可 以 很 好 地 激励 销售 团队 ， 给 予 他 们 销售 支持 。 
举行 声望 高 的 活动 ， 广 告 促销 活动 等 。 


于 刺激 销售 和 改善 客户 关系 来 说 


Si 


展示 模式 让 参观 者 看 到 产品 ， 


选择 展会 来 完结 谈判 ， 涉 及 一 个 新 的 或 现 有 的 产 


个 极为 重要 的 机 


AE 


展会 可 以 采取 


以 下 形式 : 邀请 ， 


根据 展会 的 不 同 ， 参 展商 的 目标 也 有 所 不 同 。 有 些 企 业 是 为 了 深入 了 解 行业 市 场 ， 另 一 些 则 


是 为 了 巩固 企业 品牌 形象 。 不 过 ， 参 展商 一 般 都 有 一 


牌 活力 ， 稳 定 及 提升 其 客户 的 忠诚 度 。 


3.3 ”参展 步骤 


TS 


tete 


同 的 动机 ， 即 保证 其 


场地 位 ， 保 持 品 


与 其 他 的 传播 活动 相同 ， 公 司 必 须根 据 整体 传播 策略 ， 指 定 参 展 步骤 。 我 们 可 以 将 展会 的 管理 分 为 
展会 前 ) ， 管 理 阶段 (展会 期 间 ) 以 及 后 期 跟 进 阶段 (展会 之 后 ) ( 见 图 10.7)。 


三 个 阶段 : 准备 阶段 ( 


展会 类 型 性质， 规模 
市 场 调研 ， 参 展 目 的 等 


预算 不 够 ， 或 者 与 其 
传播 活动 不 协调 


参展 产品 ， 参 与 人 员 ， 
发 布 的 信息 等 


租用 展位 ， 展 位 装修 ， 
酒店 预订 等 


接待 ， 展 示 ， 散 发 传单 ， 
建立 联系 ， 寻 找 客户 


企业 传播 战略 思考 
企业 各 部 门 意见 


总 经 理 ， 销 售 部 ， 市 场 
部 ， 


与 其 他 传播 活动 
的 协调 性 


选择 
CAE 


技术 部 ， 生 产 部 等 


参展 量化 和 质 化 的 目标 
人 事 ， 差 旅 ， 场 地 租金 ， 
HR, El, 促销 等 预算 


请 束 ， 宣 传 画册 ， 名 片 ， 
杂质 专栏 ， 视 频 介 绍 ， 海 
报 等 


感谢 函 ， 展 会 优 缺 点 总 结 ， 
可 以 改进 的 地 方 ， 展 会 效 


果 ， 竞 争 者 分 析 等 


图 10.7 参展 步骤 


Foi 五 维 传 播 

a. 展 前 阶段 

首先 需要 对 展会 优 劣 势 做 一 个 整体 的 评估 ， 包 括 参 展 的 费用 、 可 能 的 反馈 、 展 会 的 选择 以 及 
可 用 的 预算 等 。 一 个 公司 是 不 可 能 参加 世界 上 所 有 的 行业 展会 的 ， 因 此 公司 必须 根据 自己 的 战 
略 目标 ， 有 目的 地 进行 选择 〈 目标 包括 提高 市 场 占 有 率 ， 巩 固 公 司 在 市 场 中 的 地 位 等 ) 。 在 参考 
展会 的 费用 以 及 与 公司 的 匹配 性 研究 之 后 ， 还 必须 检查 参展 的 实际 动机 和 有 关 商 业 活动 的 连贯 
性 。 如 果 公 司 选择 不 参加 一 个 展会 ， 必 须 评估 该 行为 对 于 公司 销售 以 及 形象 的 影响 。 如 果 在 市 场 
中 一 个 展会 是 必须 参加 的 ， 那 么 公司 缺席 这 个 展会 将 会 被 外 界 认为 是 公司 的 财务 出 了 问题 ， 公 
司 的 高 层 有 所 变动 或 者 是 与 客户 缺乏 联系 。 

在 参加 一 个 展会 之 前 ， 公 司 必须 权衡 参展 费用 以 及 参展 带 来 的 潜在 利益 。 参 展 费 用 主要 取 
决 于 地 理 位 置 和 展位 空间 的 成 本 (其 中 的 变数 其 他 杂费 
取决 于 展会 的 声望 ) 。 总 体 而 言 ， 最 大 的 费用 人 
是 展位 空间 的 租用 费 。 其 次 是 展台 搭建 的 设计 
费用 、 交 通 费 用 和 促销 使 用 的 费用 ( 见 图 
10.8)。 对 于 中 小 型 企业 而 言 ， 参 展 的 困难 在 
于 调动 人 力 资源 (技术 和 行政 人 员 )， 这 个 困 
难 要 大 于 筹措 参展 资金 和 展台 的 准备 工作 。 为 
了 减少 开 文 ， 公 司 往往 自己 设计 并 装修 预订 的 
展位 。 

在 公司 决定 参加 展会 并 且 选 择 最 适合 公司 
的 展会 之 后 ， 还 需要 决定 参展 形式 : 直接 还 是 
间接 的 展示 (与 客户 、 供 应 商 或 者 体制 性 组 织 共 享 一 个 展位 等 )。 之 后 则 需要 确定 传播 信息 的 大 
方向 : 展位 的 选择 ， 展 位 负责 人 ， 展 位 装饰 ， 展 会 上 所 需要 的 宣传 资料 ， 界 定 必 要 的 资源 ， 准 备 
内 务 方面 的 通信 (电子 邮件 ， 网 上 声明 ) ， 规 划 展 会 期 间 的 活动 和 负责 人 … 在 专业 展会 上 ， 展 位 
位 置 的 选择 是 一 个 战略 性 的 问题 ， 最 好 将 展位 选择 在 人 多 的 两 条 道 的 交叉 口 处 。 为 了 对 准备 工 
作 进 行 优 化 ， 必 须 优 化 宣传 ， 吸 引 尽 可 能 多 的 人 流 到 自己 的 展位 〈 个 性 化 邮件 ， 报 刊 广告 ， 抢 
先 在 专业 的 新 闻 机 构 为 新 产品 的 预览 预订 时 间 ， 向 客户 和 准 客 户 邮 寄 展 会 资料 ， 梳 理 业 务 和 样 
品 的 邮寄 等 ) 。 在 做 好 这 些 相关 的 工作 之 后 ， 还 必须 处 理 好 公共 关系 ， 利 用 好 直接 营销 和 新 闻 界 
的 关系 ， 这 样 展会 才 会 为 公司 高 效率 地 创造 利益 。 

b. 展会 期 间 

参展 的 企业 必须 明白 ， 顾 客 为 了 参观 展会 是 做 出 了 努力 的 ， 所 以 理应 得 到 一 个 很 好 的 
接待 (尤其 是 对 于 贵宾 级 顾客 要 安排 特定 的 接待 人 员 )。 销 售 代表 和 技术 人 员 必 须 在 场 
以 解答 客户 对 于 产品 技术 有 关 的 问题 。 还 必须 在 展会 期 间 举 办 一 些 特别 的 活动 (例如 有 
奖 竞 答 ， 介 绍 VIP 人 员 的 贡献 ， 展 会 期 间 的 洽谈 会 /辩论 会 ,鸡尾酒 会 …) ， 用 这 些 活 动 
来 更 好 地 吸引 参观 者 。 而 在 展会 期 间 确 保 为 新 闻 部 门 提 供 足 够 的 文件 资料 支持 也 是 非 党 
重要 的 。 


图 10.8 公司 参加 海外 展会 的 预算 明细 
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c. 展会 之 后 

展会 后 ， 对 于 取得 的 结果 和 新 的 合同 进行 分 析 是 非常 重要 的 。 利 用 在 展会 期 间 收集 的 信息 ， 
向 参观 者 发 送 他 们 需要 的 文件 和 感谢 信和 是 必 不 可 少 的 。 公 司 可 以 利用 杂志 媒体 将 在 展会 期 间 获 
的 奖项 进行 宣传 (如 创新 奖 ， 最 佳 产 品 奖 等 ) 。 根 据 收益 性 来 评估 展会 效果 是 比较 困难 的 。 因 
展会 期 间 获 得 的 潜在 客户 ， 可 能 要 在 相当 一 段 时 间 后 才能 转变 为 销售 合同 。 因 此 展会 总 结 应 
该 根据 参展 的 目标 来 进行 量化 和 质 化 的 评估 。 例 如 ， 一 个 公司 参加 了 Batimat 专业 展会 ， 在 超过 5 
天 的 时 间 内 每 天 接受 了 大 约 2000 个 客户 问 询 ， 而 公司 参加 此 展会 的 总 投资 额 大 约 在 15 万 欧元 左 
H, 那么 其 公司 的 每 天 接触 每 个 客户 的 成 本 则 为 15 欧元 。 表 10. 3 所 示 为 衡量 参加 展会 的 成 本 和 
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表 10.3 衡量 参加 展会 的 成 本 和 收益 


项 H 计算 模式 

联络 成 本 总 成 本 /潜在 客户 数量 

收益 情况 获得 销售 的 数量 ( 展会 期 间 和 其 后 的 12 个 月 ) /总 成 本 
展台 的 吸引 力 参观 展台 人 数 / 参 观 整 体 人 数 

人 员 收 益 潜在 参观 客户 的 人 数 / (每 天 参观 人 数 x 展会 展 出 天 数 ) 
潜在 客户 收益 潜在 客户 参观 人 数 /( 销售 人 员 人 数 x 展会 展 出 天 数 ) 


4. 行业 出 版 物 
行业 出 版 物 汇集 了 某 专业 领域 的 信息 ， 其 受众 为 业内 人 士 。 


4.1 主要 特点 


专门 领域 的 行业 出 版 物 ， 一 般 情况 下 ， 只 有 相关 的 专业 人 士 才 会 阅读 。 这 些 出 版 物 是 非常 有 
用 旦 实际 的 工具 。 行业 出 版 物 一 般 包 括 杂 志 、 报 纸 、 评 论 、 专 业 目 录 或 者 机 密 信 件 。 大 多 数 的 出 
版 物 通过 印刷 物 和 互联 网 传播 。 企 业 通过 行业 出 版 物 的 传播 主要 是 刊登 相关 产品 的 广告 。 有 时 
候 用 于 大 众 杂 志 的 企业 形象 宣传 也 会 投入 到 行业 出 版 物 中 。 一 般 而 言 ， 有 两 种 类 型 的 行业 出 
版 物 。 

a. 横向 出 版 物 

这 类 出 版 物 包括 一 些 普通 的 技术 型 杂志 ( 见 图 10.9) ， 其 读者 是 分 布 在 不 同 领域 的 技术 人 
群 。 运 用 这 类 出 版 物 的 企业 通常 产品 类 别 广泛 ,或 者 产品 类 型 可 以 被 用 于 众多 行业 。 这 类 出 版 物 
便于 企业 接触 到 大 量 的 各 行业 的 不 同 职 位 的 技术 人 员 。 

b. 纵向 出 版 物 

纵向 出 版 物 的 读者 只 包括 某 一 行业 的 内 部 人 士 ， 这 类 行业 杂志 一 般 介绍 的 是 一 个 具体 、 完 
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整 的 产业 链 中 的 各 个 部 分 (如 化 工 、 包 装 、 建 筑 、 
整形 外 科 等 ) 或 者 特别 的 技术 ， 例 如 , 《服装 工业 杂 LUSINE NOUVELLE 
志 》 (Apparel Industry Magazine) 和 《建材 世界 》 LE 
(Equipment World) 就 是 纵向 出 版 物 ， 它 们 的 读者 一 pps 
般 就 是 服装 行业 和 建筑 行业 的 专业 人 士 。 从 成 本 角 E 
度 来 看 ， 纵 向 出 版 物 是 非常 有 针对 性 的 ， 传 播 性 价 
比 也 是 非常 高 的 。 它 能 够 根据 需要 推广 的 商品 或 信 
息 的 特点 ， 来 针对 性 地 瞄准 特定 的 受众 。 

与 大 众 杂 志 相 比 ， 行 业 杂 志 广 告 成 本 较 低 ， 在 
这 类 杂志 上 购买 广告 页 的 平均 价格 按照 产业 类 别 的 
不 同 从 2000 到 2500 欧元 不 等 。 这 种 价格 取决 于 该 行 
业内 的 杂志 数量 、 读 者 群 、 实 际 发 放 率 (销售 数量 ) 
和 发 行 频率 (平均 读者 数量 ) 。 在 行业 杂志 上 刊登 有 
针对 性 的 广告 有 较 高 的 性 价 比 。 表 10.4 列 出 了 企业 


10.9 横向 出 版 物 的 例子 : 法 国 行业 杂志 


[m] 4 mMm 
和 品牌 的 广告 投入 。 《工厂 新 闻 》 某 期 封面 (L Usine Nouvelle) 
表 10.4 企业 和 品牌 的 广告 投入 
企业 投入 品牌 投入 
平均 预算 (单位 : FK) 51.1 30.9 
平均 页 数 6.6 4.5 


公司 在 选择 出 版 物 来 刊登 广告 时 ， 为 了 确定 目标 群体 ， 比 较 广 告 费用 ， 达 到 最 高 的 有 效 性 ， 
需要 考虑 以 下 几 方面 : 
真正 的 分 销 比率 ， 出 版 销售 数额 ; 
流通 率 : 平均 每 本 书 的 读者 数量 ， 要 远 远 大 于 实际 的 购买 者 数量 ; 
。 读者 : 读者 的 数量 ; 
。 目标 读者 : 目标 读者 群 中 真正 阅读 该 出 版 物 的 人 数 ，; 
重复 的 读者 : 同时 阅读 若干 出 版 物 的 读者 ; 
读者 渗透 率 : 真正 阅读 该 出 版 物 的 人 数 占 目标 群体 人 数 的 百分比 ; 

。 重复 : 理论 上 能 够 接触 到 的 、 有 机 会 阅读 的 读者 数量 ; 

根据 一 些 旨 在 衡量 不 同 媒体 在 B2B 中 的 重要 性 的 研究 表明 ， 行 业 出 版 物 是 企业 应 用 最 频繁 
的 一 种 传播 工具 〈 在 这 项 媒体 上 花费 的 广告 投资 仅 次 于 行业 展会 ， 位 居 第 二 ) 。 大 众 媒体 在 企业 
传播 中 也 有 应 用 ， 尤 其 是 企业 形象 传播 。 


4.2 资源 和 工具 
企业 可 以 以 各 种 方式 与 杂志 方 进行 接触 ， 这 些 方式 包括 购买 杂志 的 广告 页 、 邀 请 或 者 应 邀 
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进行 访问 、 社 论 式 广告 〈 指 常 作为 杂志 中 心 插页 的 正式 广告 文字 ) 以 及 新 闻 发 布 会 等 方式 。 

保持 与 新 闻 界 的 联系 是 非常 必要 的 ， 企 业 应 该 有 计划 地 进行 媒体 关系 管理 。 建 立 记者 和 杂 
志 的 档案 ， 了 人 解 如 何 撰写 新 闻 稿 式 广告 ， 懂 得 如 何 召 开 记 者 招待 会 。 总 之 ， 必 须 管 理 好 媒体 关 
系 。 企 业 可 以 通过 以 下 工具 在 杂志 中 传播 信息 。 

。 传统 的 页 面 广 告 : 期 刊 、 评 论 或 者 杂志 使 用 半 页 (或 者 一 页 、 两 页 …) 来 刊登 企业 提供 

的 信息 ， 这 类 广告 方式 被 很 多 企业 广泛 采用 ， 因 为 它 对 提高 社会 对 公司 及 其 产品 的 认 知 
度 很 有 效 。 

。 插入 页 面 杂 志 : 不 占用 杂志 空间 ， 而 插入 已 经 印 好 的 一 页 或 两 页 的 广告 传单 ， 相 比较 前 
一 种 广告 模式 ， 这 种 的 成 本 比较 低 。 这 种 方式 在 包装 行业 经 常 被 使 用 。 企 业 也 经 常用 它 
来 进行 一 些 事件 宣传 。 例 如 ， 参 加 一 个 专业 展示 会 。 

。 社论 风格 的 广告 : 这 种 广告 是 介 乎 于 专题 报道 和 广告 页 宣传 之 间 的 一 种 模式 。 事 实 上 ， 
在 公司 付 钱 给 报刊 来 报道 一 个 与 企业 有 关 的 新 闻 的 时 候 ， 所 有 的 报刊 采用 的 内 容 是 基本 
相似 的 ， 因 为 这 些 报道 的 内 容 完全 来 自 于 该 公司 所 提供 的 信息 。 这 些 报道 都 是 有 公司 付 
钱 的 ， 公 司 所 要 做 的 就 是 先 编写 出 一 个 “理想 的 文章 ”， 然 后 将 其 提供 给 报刊 ， 由 他 们 
进行 润 笔 即 可 。 

该 类 广告 宣传 册 由 企业 自己 编写 ， 自 己 印刷 制造 ， 只 是 由 杂志 冠 名 ， 散 发 给 受众 。 这 是 一 种 

很 好 的 传播 方式 ， 它 可 以 提升 公司 在 大 众 以 及 客户 中 的 影响 力 和 公司 信誉。 

。 技术 性 文章 : 这 类 文章 一 般 由 行业 内 的 专业 人 士 ， 如 专业 记者 、 医 学 教授 、 研 究 员 所 撰 
写 。 他 们 根据 产品 的 技术 和 工艺 ， 对 比分 析出 不 同 产品 的 优 缺 点 。 在 一 些 行业 ， 文 章 由 
领域 内 知名 专家 撰写 ， 有 着 很 高 的 可 信和 度 ， 它 们 可 以 被 用 来 作为 一 种 桥梁 ， 来 介绍 所 选 
择 的 产品 ， 这 类 文章 会 突出 所 宣传 产品 的 高 质量 、 高 技术 含量 等 优点 。 这 类 技术 文章 大 
多 用 在 医学 新 闻 上 ， 它 们 很 翔实 ， 一 般 会 选择 在 很 有 影响 力 的 报刊 上 发 表 。 这 类 文章 所 
提供 的 资料 一 般 是 目前 最 新 研究 成 果 的 应 用 ， 文 章 的 版 权 注册 等 方面 的 问题 一 般 留 由 杂 
志 的 总 编辑 其 酌 之 后 决定 。 当 然 ， 这 类 文章 版 权 的 处 理 需要 这 些 编辑 有 很 强 的 沟通 和 外 
交 技 巧 。 当 然 ， 这 类 技术 性 文章 更 为 重要 的 是 为 消费 者 在 购买 工业 产品 的 时 候 提 供 了 一 
个 很 有 价值 的 参考 。 这 就 要 求 采编 人 员 对 于 其 领域 有 较 丰 富 的 背景 知识 ， 最 好 是 采编 人 
员 可 以 对 于 一 些 有 用 的 信息 进行 评估 并 且 提 供给 读者 。 

一 般 来 说 ， 这 类 技术 性 的 文章 改善 了 公司 在 顾客 心目 中 的 技术 形象 并 且 对 于 其 产品 进行 了 
预 售 。 通 过 这 类 文章 ,公司 可 以 接触 到 那些 可 以 影响 最 终 购买 者 的 人 。 这 类 技术 类 的 文章 对 于 顾 
客 而 言 是 一 种 重要 的 信息 资源 ， 它 们 一 般 会 在 某 些 行 业 杂 志 上 发 表 并 且 被 行业 内 的 顾客 所 阅读 。 

通常 ， 公 司 在 与 记者 进行 交往 的 时 候 ， 能 够 影响 到 这 些 记 者 的 往往 是 其 产品 的 质量 信息 ， 而 
不 是 公司 送 给 记者 的 礼物 或 者 邀请 函 。 长 期 的 影响 是 很 难 从 接触 读者 的 数量 、 公 司 声誉 、 销 售 量 
和 分 销 收入 等 方面 来 评估 的 。 

。 行业 通讯 录 : 对 于 企业 而 言 ， 出 现在 其 行业 的 专业 通讯 录 上 是 非常 重要 的 (可 以 根据 技 

术 、 行 业 分 支 等 进行 细 分 ) 。 这 类 目录 对 于 业内 人 士 而 言 ， 是 工作 的 重要 参考 。 从 流通 率 
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和 读者 群 来 看 , “黄页 ”是 法 国 最 重要 的 印刷 广告 形式 。 随 着 网 络 技 术 的 不 断 发 展 ， 一 个 
公司 必须 被 列 人 电子 通讯 录 ， 并 且 尽 力 使 主要 的 搜索 引擎 (WAR, HE, BIME) 将 
其 网 址 列 入 自己 的 搜索 列表 中 。 

企业 杂志 : 这 类 杂志 一 般 是 由 企业 自己 编辑 印刷 的 ， 并且 免费 发 放 给 顾客 CELA AI AT 
在 的 ) 和 合作 伙伴 (供应 商 、 股 东 、 影 响 者 、 媒 体 等 )。 这 类 杂志 被 设计 得 与 市 场 上 的 
大 众 杂 志 相 似 ， 但 是 它 是 由 公司 自己 准备 、 编 辑 并 发 行 。 这 类 杂志 的 主题 通常 与 公司 所 
在 领域 的 发 展 有 关 (新 发 展 、 新 业务 、 成 功 的 顾客 等 )， 同 时 也 包括 大 众 化 的 主题 (在 
专业 展示 会 期 间 收集 信息 等 )。 它 是 企业 进行 沟通 和 信息 交换 的 重要 工具 ， 这 类 杂志 也 可 
以 同时 接纳 其 他 企业 的 广告 。 这 类 杂志 的 目标 是 在 提供 客观 的 信息 的 同时 ， 展 示 公 司 的 
选择 、 活 动 和 产品 的 可 靠 性 ， 从 而 说 服 读者 购买 该 公司 的 产品 。 企 业 杂 志 不 该 仅仅 被 受 
众 视 为 企业 的 广告 ， 而 且 同 时 是 获得 可 观 信息 的 渠道 。 这 种 杂志 受众 非常 明显 ， 它 们 通 
常 以 期 刊 、CD E-Mail 等 形式 发 布 。 在 B2B 的 商业 运作 中 ， 这 类 公司 自 编 的 杂志 被 广泛 
运用 ， 它 是 商业 运作 中 传播 、 促 销 以 及 提供 信息 的 工具 。 
媒体 公关 : 媒体 公关 是 公共 关系 中 的 一 个 部 分 ， 它 的 目标 是 记者 ， 同 时 尊重 记者 的 独立 
性 。 这 样 做 意 在 更 好 地 传播 严谨 的 、 受 欢迎 的 信息 ， 以 吸引 公众 对 某 个 人 、 某 个 想法 、 
某 项 活动 、 某 个 组 织 、 某 项 服务 或 某 个 产品 的 关注 。 媒 体 公 关 的 主要 目标 是 通过 媒体 的 
报道 ， 使 其 顾客 或 者 目标 群体 能 够 读 到 或 者 听 到 这 些 关 于 该 公司 或 该 产品 的 信息 。 为 了 
达到 这 些 目标 ， 公 司 可 以 建立 起 一 种 良好 的 媒体 关系 ， 将 媒体 需要 的 信息 在 短 时 间 内 清 
晰 、 详 尽 地 传达 给 媒体 。 公 司 可 以 编写 新 闻 稿 ， 在 新 闻 稿 中 包含 所 有 有 关 信 息 (陈述 事 
实 、 奇 闻 轶 事 、 定 量 的 数据 等 ) ， 媒 体 可 以 全 部 或 者 部 分 选择 运用 这 些 信息 。 另 外 ， 发 布 
这 类 新 闻 稿 可 以 让 很 多 记者 来 参加 公司 的 新 闻 发 布 会 ， 或 者 邀请 记者 到 公司 进行 采访 以 
提供 给 记者 更 多 的 个 性 化 的 信息 。 最 后 ， 某 些 企 业 会 组 织 一 次 性 的 短途 旅行 或 者 活动 ， 
专门 邀请 一 群 记者 参加 这 些 持续 一 到 两 天 的 讨论 会 或 者 邀请 他 们 参观 工厂 。 


5. 宣传 册 、 名 录 和 技术 材料 


销 
格 表 等 
品目 录 


5.1 
介 
与 公司 
验 以 及 
的 。 比 


售 支 持 材 料 是 与 销售 关系 最 紧密 的 传播 载体 ， 包 括 企 业 的 产品 目录 、 技 术 及 销售 资料 、 价 
。 客 户 会 通过 这 些 材料 得 到 对 企业 的 印象 。 它 们 往往 是 与 潜在 客户 接触 的 第 一 个 工具 。 产 
和 技术 材料 从 内 容 上 来 讲 应 该 展示 产品 的 特色 ， 从 形式 上 来 讲 ， 应 该 展现 企业 的 形象 。 
公司 宣传 册 

绍 公司 的 小 册子 ， 这 往往 是 客户 接触 到 的 第 一 个 关于 公司 的 文件 。 它 必须 特别 有 吸引 力 ， 
的 信纸 、 名 片 等 风格 一 致 。 它 所 传达 的 是 公司 的 形象 ,“ 卖 ”的 是 其 服务 、 甚 能力、 其 经 
文化 。 这 些 文件 是 初次 商务 治 谈 的 基础 ， 有 些 客户 甚至 是 先 看 到 这 些 文件 ， 自 动 联系 企业 
如 ， 公 司 在 一 个 专业 展示 会 上 发 送 这 种 小 册子 ， 准 客户 在 看 过 介绍 文件 之 后 就 很 可 能 跟 公 
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司 取得 联系 。 
5.2 产品 目录 :“ 第 二 个 层面 ”的 营销 


产品 目录 是 工业 领域 企业 传播 采用 的 主要 方式 。 以 法 国 阿 丽 贝 装 备 公司 (Allibert Manuten- 
tion) 为 例 ， 除 了 在 纵向 和 横向 的 行业 杂志 中 的 介绍 以 及 参加 展会 (每 年 25 ~ 30 次 ) SP, È 
还 发 放 3 万 份 产品 目录 。 这 些 目 录 是 真正 意义 上 购买 订单 的 向 导 ， 它 们 的 作用 是 说 服 潜在 的 客户 
做 出 更 清楚 的 选择 。 

现在 ， 产 品目 录 是 某 些 大 公司 在 进行 专业 传播 时 极为 重要 的 工具 。 例 如 罗 格 朗 (Legrand) 
的 产品 目录 已 经 成 为 电气 设备 的 标杆 。 

对 于 一 个 公司 而 言 ， 目 录 就 像 它 的 陈列 柜 ， 产品 被 以 各 种 方式 介绍 ， 无 论 是 拍照 ， 或 是 模型 
(几乎 介绍 出 产品 的 所 有 信息 ， 包 括 尺寸 、 技 术 特点 、 可 供 选择 的 方案 、 颜 色 等 ) 。 除 了 利用 数 
据 来 介绍 产品 的 技术 特点 之 外 ， 还 配 有 详细 的 插图 来 说 明 产 品 工作 时 的 状态 。 

如 铝 产 品 企业 泰 科 纳 (Technal) 设计 了 固定 的 文档 
结构 ， 里 面 按照 客户 的 认 知 和 习惯 详细 介绍 产品 工作 的 
各 种 阶段 。 一 个 商业 目录 利用 插图 呈现 出 整个 产品 ， 这 
样 就 可 以 让 使 用 者 选 出 最 适合 自己 的 产品 。 此 外 ， 宣 伟 5- 

{ 


册 会 详细 介绍 出 产品 的 技术 细节 。 除 了 这 些 主要 的 目 
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录 ， 还 有 价目 表 ， 与 新 产品 上 市 有 关 的 文件 和 为 使 用 者 Æ 2005 
准备 的 辅助 材料 等 。 D. 
在 安装 低 电压 电力 设备 的 地 方 ， 罗 格 朗 也 是 标杆 。 v EBSi 


罗 格 朗 的 目录 被 电力 工程 师 广泛 应 用 ， 被 封 为 电力 工程 
的 “圣经 ” 。 因 此 ， 罗 格 朗 的 目录 成 为 面向 电工 一 工匠 
的 一 个 营销 工具 。 它 既 被 视 为 一 个 技术 工具 ， 同 时 也 被 
当成 一 个 营销 工具 来 使 用 。 这 就 是 为 什么 有 些 供 应 商 喜 
欢 将 公司 和 它们 的 专业 客户 的 名 称 印刷 在 目录 的 封面 ， 
它们 这 样 做 的 原因 就 是 为 了 拉 近 与 客户 的 距离 。 

在 目录 的 制作 方面 ， 印 刷 品 仍然 是 主要 的 方式 ， 同 
时 辅 以 脱 机 目录 (CD 光盘 ，DVD Æ) ( 见 图 10.10) 。 
用 户 也 可 以 在 网 上 阅读 更 容易 定制 和 更 新 的 目录 。 10.10 罗 格 朗 印 刷 品 目录 和 CD 目录 


5.3 技术 资料 

技术 资料 能 够 给 予 真正 的 销售 支持 ， 它 对 于 所 有 的 复杂 或 者 专业 的 产品 而 言 都 是 必 不 可 少 
的 。 它 针对 的 是 专业 人 员 ， 而 且 这 些 文件 必须 是 完整 且 精 确 的 。 当 然 ， 它 也 不 能 过 于 专业 ， 那 样 
就 会 变 得 难以 理解 。 它 的 作用 是 解决 使 用 者 遇 到 的 问题 ， 提 高 工作 效率 。 最 重要 的 是 ， 这 些 材 料 
必须 切合 实际 ， 有 用 并 且 能 够 回答 产品 的 大 部 分 技术 问题 ， 如 特点 、 规 格 、 标 准 、 工 作 程序 、 独 
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特性 等 。 
例如 ， 西 门 子 集团 的 传播 部 门 针对 汽车 制 动 系统 ， 就 推出 了 按照 产品 个 体 、 产 品类 别 以 及 不 
同 的 使 用 者 为 导向 的 技术 资料 ， 分 发 给 各 大 汽车 制造 商 。 
技术 图 表 、 科 学 数据 、 汇 总 表 、 搬 图 和 图 片 以 及 产品 的 介绍 是 技术 文件 的 主要 组 成 部 分 。 每 
一 个 插图 旁边 都 会 配 以 一 个 简短 的 对 于 产品 或 者 系统 功能 或 者 特点 的 描述 。 大 约 有 15 个 产品 在 
20 页 的 说 明 书 内 进行 介绍 。 许 多 小 册子 和 传单 作为 一 般 的 补充 性 文件 都 是 用 英文 、 法 文 或 者 德 
文 编写 的 。 此 外 ， 有 关 产 品 的 更 详细 的 描述 是 在 说 明 书 上 写 出 的 。 


5.4 视频 资料 


视觉 上 的 支持 对 信息 的 记忆 有 很 好 的 刺激 作用 。 因 此 ， 短 片 成 了 一 种 好 的 产品 展示 形式 。 只 
读 光盘 和 DVD 可 以 鲜 活 地 提供 有 用 的 技术 信息 (产品 描述 、 图 标 、 技 术 数 据 表格 )。 只 读 光盘 
更 多 用 在 电子 名 录 中 ， 包 含 公司 所 有 系列 产品 的 解说 和 技术 说 明 。 


对 B2B 领域 传播 的 研究 ， 产 业 链 的 概念 尤为 重要 。 产 业 链 有 以 下 两 个 特征 : 

e 位 于 产业 链 上 游 企业 对 于 最 终 市 场 的 依赖 性 。 

e 企业 有 可 能 针对 产业 链 的 不 同 环节 进行 传播 ， 目 的 可 以 是 市 场 调 研 ， 也 可 以 是 间接 影 

响 客户 。 

了 解 客户 的 客户 ， 往 往 
要 的 投入 是 非常 大 的 。 通 常 
建设 。 

莱卡 的 营销 案例 让 我 们 生动 地 了 解 如 何在 客户 那里 找到 不 同 的 “突破 口 *。 对 于 客户 方 不 
同 部 门 的 负责 人 ， 要 建立 个 性 化 的 、 适 用 于 他 们 的 销售 言论 ， 尤 其 要 了 解 他们 的 动机 和 和 困难， 
对 症 下 药 。 

客户 关系 管理 越 来 越 重要 。 在 商务 谈判 之 前 ， 企 业 应 通过 客户 关系 管理 收集 相关 信息 : 
所 处 的 采购 阶段 ， 谈 判 进 程 以 及 谈判 各 参与 者 的 个 人 和 职业 的 信息 。 

B2B 传播 主要 依靠 的 是 销售 团队 成 员 长 期 以 来 同 客 户 方 建立 的 人 际 关系 。 然 而 ， 销 售 工 
程 师 或 者 经 理 同时 也 可 以 利用 主要 的 传播 工具 : 参加 行业 展会 ， 行 业 出 版 物 和 直 效 营销 。 

行业 展会 对 于 BB 领域 是 最 重要 的 传播 工具 。 公 司 要 面 对 的 首要 问题 是 有 针对 性 地 选择 
参加 一 个 或 者 少数 的 展会 ， 而 不 是 随便 参加 。 展 会 的 准备 工作 是 非常 必要 的 ， 有 了 好 的 准备 ， 
公司 才能 在 展会 中 充分 利用 商业 机 会 。 因 为 行业 记者 只 会 选择 参加 最 重要 的 行业 展会 ， 这 对 
于 公司 而 言 是 获得 有 力 和 与 论 反 响 的 好 机 会 。 一 般 来 说 ,行业 出 版 物 是 由 传播 或 市 场 部 门 负责 
跟 进 的 。 


是 给 客户 留 下 好 印象 的 重要 方式 。 然 而 ， 要 影响 客户 的 客户 ， 需 
需要 建立 完整 的 品牌 策略 ， 而 B2B 领域 的 企业 通常 并 不 重视 品牌 
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技术 性 材料 和 目录 都 是 非常 重要 的 ， 它 们 一 般 有 三 个 相辅相成 的 格式 来 传播 : 印刷 品 、 
CD 盘 和 网 络 。 一 般 来 说 ， 这 些 目 录 不 仅仅 是 对 于 企业 的 展示 ， 它们 还 通过 整合 技术 预算 软 
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装备 图 、 使 用 备注 等 为 客户 简单 地 展示 公司 产品 的 特点 。 此 外 ， 它 们 还 可 以 通过 个 性 化 
式 对 专业 客户 进行 整合 ， 这 样 公司 就 更 加 容易 使 用 这 个 传播 工具 并 取得 更 好 的 结果 。 


问题 和 练习 


: 何 为 B2B 公司 的 传播 战略 特点 ? 它们 的 受众 有 什么 不 同 ? 

: 对 于 零件 供应 商 ， 可 以 采取 何 种 传播 战略 ? 

: 为 什么 说 仅仅 了 解 潜在 客户 的 采购 部 不 足以 成 就 一 场 成 功 的 传播 策略 ? 

: 当 销 售 重要 的 产品 如 机 器 或 重要 的 零 部 件 时 ， 如 何 与 采购 中 心 的 成 员 建 立 良 好 的 人 际 
关系 ? 

: 你 的 公司 业务 是 提供 全 咨询 方案 。 作 为 销售 工程 师 ， 如 何 与 客户 公司 联络 ?你 把 谁 作为 
目标 ? 购买 者 ， 使 用 者 还 是 内 部 推荐 者 ? 

: 如 何 利 用 从 其 他 客户 那里 搜索 的 信息 和 积累 的 经 验 ， 来 说 服 新 的 客户 你 的 公司 可 以 提供 
最 适合 他 们 的 服务 ? 此 时 应 该 遵守 什么 原则 ? 

: 何 种 传播 模式 最 适合 客户 公司 里 的 使 用 者 ? 

: 为 何 客户 关系 管理 在 传播 战略 中 尤为 重要 ? 

: 你 在 汽车 设备 公司 的 传播 部 门 工作 ， 将 筹备 一 个 汽车 设备 展会 。 你 该 准备 的 是 什么 ? 你 
将 如 何在 展位 上 与 你 的 目标 客户 进行 有 效 沟通 ? 是 否 需要 其 他 媒体 资源 辅助 支持 这 个 


展会 ? 


10: 你 手中 有 一 笔 预算 用 来 在 3 个 行业 主要 出 版 物 中 投放 6 个 插入 广告 。 如 何 说 服 记者 撰写 


有 利于 你 企业 的 社论 式 广告 ? 


11: Æ B2B 领域 中 ， 如 何 运 用 直 效 传播 ? 
12: Æ B2B 商务 中 ,目录 过 时 了 吗 ? 假如 你 在 一 家 中 小 型 液体 包装 外 包公 司 的 传播 部 门 工 


作 (已 停业 ) ,你 有 什么 内 容 和 传播 手段 上 的 建议 ( 纸 质 ， 光 盘 ， 互 联网 )? 


第 十 一 章 
国际 传播 


本 章 学 习 目 标 
。 认识 企业 所 运用 的 主要 传播 策略 : 适应 型 传播 ， 标 准 型 传播 和 混合 型 传播 策略 ; 
。 理解 每 个 国际 传播 策略 的 特点 与 特殊 性 ; 
。 分 析 多 样 性 环境 对 于 国际 传播 策略 定义 的 影响 ; 
。 掌握 国际 传播 策略 的 实施 及 运用 ， 鉴 别 相关 问题 。 


二 战 以 来 ， 国 际 流通 迅猛 增加 ， 大 众 消费 品 、 工 业 产 品 甚 至 服务 市 场 都 进入 了 国际 化 时 代 。 
这 一 经 常 在 媒体 中 被 政要 人 物 、 工 会 人 物 和 记者 提 及 的 现象 ， 无 疑 影响 着 企业 传播 策略 的 制定 。 
加 之 各 领域 多 元 化 交流 的 增加 〈 经 济 领域 ， 商 业 领 域 ， 文 化 领域 ， 旅 游 领域 ) ， 国 际 组 织 的 变化 
(中 国 加 入 WTO， 欧 盟 的 扩张 ) ， 以 及 移民 趋势 的 发 展 加 速 了 市 场 国 际 化 ， 帮 至 全 球 化 的 进程 。 
无 论 是 中 小 型 企业 还 是 大 型 企业 的 市 场 ， 都 开始 覆盖 不 同 的 国家 ， 竞 争 对 手 也 越 来 越 国 际 化 。 在 
企业 宣传 、 品 牌 政策 和 传播 策略 的 制定 中 ， 企 业 应 该 考虑 这 一 新 的 竞争 环境 ， 以 及 新 的 潜在 客户 
们 的 需求 。 

国际 传播 策略 通常 表现 为 以 下 两 种 类 型 的 对 立 ， 标 准 型 传播 和 适应 型 传播 。 关 于 它们 的 辩 
论 问 题 ， 在 营销 学 上 尤为 突出 。 早 在 20 世纪 初 就 被 提 及 。 在 1950 年 到 1980 年 这 段 时 间 ， 这 个 问 
题 经 常 被 广告 人 士 、 管 理 者 和 学 者 们 所 关注 。 今 天 ， 关 于 这 个 问题 的 思考 正 走向 成 熟 ， 从 而 使 管 
理 决 策 的 制定 建立 在 更 全 面 认识 的 基础 上 。 我 们 不 能 忽略 国际 传播 策略 制定 和 实施 上 的 困难 ， 尤 
其 是 当 企业 想 在 不 同 的 国家 传达 同样 的 信息 时 。 企 业 或 者 品牌 的 传播 策略 是 否 标准 化 取决 于 其 
对 营销 、 策 略 和 人 力 资源 的 管理 是 否 标 准 化 。 

有 三 种 不 同类 型 的 国际 传播 方式 可 以 供 企业 选择 : 

。 适应 型 传播 ， 针 对 不 同 国家 ， 制 定 特殊 的 传播 策略 ; 

。 标准 型 传播 ， 针 对 所 有 国家 ， 采 用 相同 的 传播 策略 ; 

e 介 于 标准 型 与 适应 型 之 间 的 混合 传播 方式 ， 不 采用 百分之百 的 适应 型 传播 ， 或 者 百 分 之 

百 的 标准 型 传播 。 
但 是 管理 者 们 不 应 该 忘记 ， 在 制定 最 佳 的 传播 方案 时 ， 环 境 对 于 决策 有 着 重大 的 影响 。 也 正 
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是 因为 如 此 ， 在 分 析 不 同 的 传播 模型 之 前 ， 有 必要 认识 不 同 的 环境 背景 。 


1. 环境 与 国际 传播 


对 环境 的 认识 是 制定 和 执行 国际 传播 策略 的 基础 。 企 业 应 当 认 真 分 析 研 究 相 关 环 境 ， 以 便 
了 解 其 对 国际 传播 的 影响 。 这 样 管理 者 才 可 以 全 面 地 认识 到 威胁 和 机 遇 。 主 要 的 环境 因素 记录 在 
表 11.1 中 。 


表 11.1 主要 的 环境 因素 


宗教 和 宗教 活动 ， 社 会 习惯 和 文化 习惯 ， 商业 习惯 ， 消费 采购 习惯 ， 服 务 和 品牌 ， 以 及 种 族 观 


o ELL D 
2 HS FT 


虚假 广告 (不同 国家 对 虚假 广告 的 定义 和 人 处理 方式 不 同 ) ; 对 比 型 广告 (对比 的 尺度 要 求 等 ); 
法 律 ， 制 度 因素 ”| 对 于 一 些 产 品 的 特殊 限制 ， 在 不 同 国家 ， 对 于 保护 妇女 和 儿童 的 法 律 规 定 ; 反对 种 族 歧视 和 暴力 
的 法 规 ， 贸 易 保护 法 规 


媒体 和 媒介 的 存在 和 重要 性 ， 媒 介 空 间 购 买 的 花费 ， 媒 体 对 于 不 同 购买 者 和 消费 者 的 影响 程度 


媒体 因素 
(经 销 商 或 大 众 消费 者 ) ， 媒 体 的 可 用 性 和 普及 性 ， 媒 体 在 传播 活动 中 的 角色 和 地 位 
ne 消费 者 保护 组 织 的 存在 及 影响 力 ; 该 组 织 的 发 展 成 熟 程度 ， 是 否 有 政府 参与 ， 是 否 有 相关 的 杂 
J 志 及 宣传 物 ， 该 类 宣传 物 读者 的 数量 等 
消费 者 保护 组 织 的 存在 ， 对 于 企业 环境 的 影响 也 不 容 忽 视 。 这 些 组 织 的 行为 影响 着 企业 传 


播 策略 的 制定 。3 这 些 组 织 可 以 通过 施加 压力 来 影 自 法 律 法 规 的 制定 ， 也 可 以 通过 其 杂志 来 传播 
有 关 产 品 和 品牌 的 信息 ， 揭 露 和 反对 广告 宣传 。 甚 至 可 以 组 织 或 者 支持 对 某 产品 的 抵制 活动 。 例 
如 ， 在 法 国 ， 一 本 月 刊 叫 作 《 如 何 选择 》( que choisir) ， 它 每 期 公布 对 一 些 产 品 无 偏见 测试 的 结 
R (无 偏见 测试 ，BLIND TEST， 也 叫 蒙 眼 测试 。 在 被 测试 人 员 并 不 知道 产品 品牌 的 情况 下 对 产 
品质 量 进行 比较 ) 。 同 时 也 揭发 抵制 一 些 危险 商品 ， 提 高 消费 者 对 于 过 分 营销 产品 的 抵触 感 


1.1 社会 文化 环境 的 影响 


众所周知 ， 不 同 的 国家 之 间 所 存在 的 重要 社会 文化 差异 . 可 以 反映 在 不 同 的 消费 购买 行为 当 
中 。 所 以 传播 的 创造 应 当 以 消费 者 行为 为 基础 ， 体 现 上 述 的 差异 。 例 如 ， 欧 洲 各 个 国家 的 人 早餐 
习惯 不 同 ， 对 于 传统 的 爱尔兰 人 来 说 ， 早 餐 是 一 盘 鸡 重 、 一 根 香肠 、 一 盘 标 猪肉、 一 盘 四 季 豆 再 
加 上 一 杯 茶 ; 而 同样 映 为 欧洲 人 的 西班牙 人 的 早餐 则 是 前 饼 和 一 杯 热 巧克力 。 英 国 的 广告 经 常 
表现 英国 式 的 幽默 ， 比 如 Hamlet 这 个 雪茄 品牌 的 广告 ( 见 图 11. 1)。 

这 个 广告 体现 了 典型 的 英国 式 幽 默 ， 基 于 一 个 很 简单 的 创意 : 生活 中 那些 让 人 乾 熔 发 笑 的 
场面 ， 由 于 Hamlet 雪茄 而 变 得 可 以 让 人 理解 和 接受 了 。 加 上 同样 的 广告 音乐 和 同样 的 广告 方式 ， 
使 得 人 们 可 以 再 次 认识 这 个 品牌 ， 并 且 留 下 深刻 的 影响 。 
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Hamlet. 


The mild cigar. 


Æ 11.1 截取 了 一 个 Hamlet 雪茄 的 广告 片段 


因此 ， 在 创作 一 个 传播 项 目的 时 候 ， 我 们 可 以 自然 地 把 社会 文化 背景 的 差异 列 和 考虑 范围 。 


反之 ， 也 可 以 创造 一 个 无 国界 的 ， 多 元 文化 的 传播 形式 ， 也 就 是 说 ， 找 到 一 个 独立 的 跨越 国际 地 
理 边 界 的 因素 ， 看 到 不 同 目 标 国家 的 共同 的 社会 文化 基础 。 这 种 方法 对 于 那些 属于 相似 文化 区 域 
的 国家 ， 显 得 更 为 实用 ， 如 西欧 地 区 。 然 而 ， 相 反 地 ， 对 于 那些 差异 性 很 大 的 国家 ， 则 大 不 相 


E, 在 中 国 、 印 度 和 美国 进行 传播 ， 就 必须 对 每 个 市 场 的 特点 进行 研究 。 中 国 和 印度 的 主要 人 群 


与 美国 是 不 同 的 ， 在 中 国有 简体 和 繁体 两 种 书写 体系 ， 和 八 种 主要 的 方言 ， 这 些 特殊 性 促使 我 们 


需要 适应 型 传播 来 满足 不 同 


人 类 学 等 ， 它 们 的 研究 都 涉及 了 国际 问题 。 这 些 学 科 的 学 者 和 科研 人 员 对 于 国际 传播 学 有 着 重 


H 


家 的 需要 。 


同时 ， 地 方 习俗 可 以 显著 地 体现 了 国家 文化 差异 。 它 可 以 被 分 为 以 下 三 种 类 型 ; 


。 必要 遵守 的 习俗 ， 外 国人 必须 和 人 乡 


随 俗 ， 和 否则 就 会 有 被 这 个 国家 的 人 和 群 拒绝 


。 无 关 紧 要 的 习俗 ， 当 地 人 具有 的 习俗 ， 但 是 对 于 外 国人 来 说 ， 不 是 必要 的 ， 


由 地 选择 是 否 遵从 这 些 习俗 。 


。 具有 特殊 排斥 性 的 习俗 ， 对 于 当地 人 采用 的 茶 些 习俗 ， 对 于 外 国人 是 不 实用 的 ， 也 就 是 


说 ， 如 果 外 国人 采用 了 这 些 习俗 ， 


vi 


会 被 认为 是 不 正常 的 ， 甚 至 是 侮辱 性 的 行 


的 风险 。 
他 们 可 以 自 


为 。 


一 些 企 业 传播 学 专家 将 其 他 学 科 的 知识 理论 和 方法 用 到 传播 学 研究 中 ， 如 人 种 学 、 社 会 学 、 


要 的 贡献 。 爱 华 德 . J/K (Edward Hall) 就 是 典型 代表 ， 他 是 帕 洛 阿 尔 托 (Palo Alto) 学 院 的 成 
员 之 一 ， 距 离 效 应 学 的 创始 人 。 距 离 效 应 学 定义 为 研究 社会 距离 学 的 学 科 。 社 会 距离 隐藏 在 不 同 


文化 的 背后 。 霍 尔 将 社会 文化 划分 为 以 下 两 种 类 型 。 


单 年 代 文化 ， 指 的 是 那些 文化 背景 相对 薄弱 的 社会 。 在 这 样 的 背景 下 ， 传 播 ， 不论 是 人 际 传 
播 还 是 媒体 传播 ， 通 常 直接 ， 而 且 大 众 化 。 美 国 这 个 种 族 大 熔炉 就 是 一 个 非常 典型 的 例子 。 


多 年 代 文 化 ， 指 的 是 那些 文化 背景 相当 深厚 的 国家 ， 在 此 ， 传 播 经常 是 隐 性 的 ， 建 议 性 的 ， 
往往 话 中 有 话 。 例 如 日 本 、 中 国 或 者 欧洲 的 拉丁 系 国家 ( 意大利、 法国 、 西 班 牙 ) 都 是 这 个 类 


型 的 国家 。 


É 


的 某 些 方面 。 这 样 的 分 类 对 国际 传播 非常 习 


不 同 的 国家 ， 根 据 文 化 历史 的 不 同 ， 要 么 属于 两 种 类 型 之 中 的 一 种 ， 要 么 都 融入 了 两 种 类 型 


EE 要， 特别 在 如 何 选 择 适应 型 传播 和 标准 


传播 的 探讨 
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中 。 距 离 效 应 学 的 分 析 为 研究 不 同 国家 文化 差异 性 和 相似 性 提供 了 有 力 的 工具 。 它 将 文化 分 为 
以 下 几 种 类 型 : 
。 民族 文化 ， 代 表 一 个 国家 的 典型 文化 ， 例 如 ， 荷 兰 人 和 脚踏车 ， 意 大 利 人 和 意大利 面条 ; 
。 跨国 文化 ， 可 以 代表 两 个 国家 ， 例 如 斗牛 代表 法 国 和 西班牙 ; 
。 地 区 文化 ， 可 以 同时 代表 多 个 国家 ， 例 如 巴 斯 克 和 卡 塔 卢 尼 亚 地 区 既 说 法 文 又 说 西班牙 
文 ， 萨 瓦 地 区 说 法 文 和 意大利 文 ; 
e 区 域 文化 ， 可 以 代表 一 个 地 区 的 所 有 国家 ,例如 自行 车 赛事 可 以 代表 西欧 地 区 所 有 的 
国家 ; 
。 全 球 文化 ， 或 者 相当 于 全 球 文化 ， 例 如 足球 运动 是 世界 上 绝 大 多 数 国家 所 喜爱 的 运动 。 
这 种 对 于 不 同文 化 的 分 类 说 明了 ， 为 某 些 产品 或 服务 市 场 做 一 个 跨国 的 细 分 是 可 行 的 。 
更 具体 地 说 ， 一 个 企业 的 国际 传播 负责 人 可 以 依靠 多 种 指标 来 评估 各 个 不 同 国家 间 存 在 的 
文化 差异 (LA 11.2), 


根据 不 同 的 国家 ， 选 择 相应 的 比较 参数 。 


产品 或 服务 的 种 类 ， 或 者 目标 消费 者 人 群 的 种 类 


对 两 个 国家 进行 比较 
辨别 相同 点 和 不 同 点 


相同 点 占 多 数 不 同 点 占 多 数 


选择 标准 型 传播 选择 适应 型 传播 


图 11.2 国家 文化 差异 比较 步骤 


宗教 和 宗教 仪式 可 能 影响 人 们 的 态度 和 行为 ， 比 如 宗教 所 制定 的 禁忌 ， 以 及 人 们 与 这 些 禁 
尽 的 关系 (金钱 的 禁忌 、 两 性 的 禁忌 、 食 物 的 禁忌 等 )。 不 同 的 国家 ， 社 会 和 文化 习俗 必然 存在 
很 大 的 不 同 。 为 了 体现 这 个 多 样 性 ， 我 们 可 以 用 美国 人 和 法 国人 喝酒 的 习惯 做 比较 。 开 胃 酒 在 法 
国 传统 中 很 重要 ， 在 法 国有 很 多 开胃 酒 品牌 广告 ， 但 是 在 美国 就 没有 。 消 费 习 惯 在 不 同 的 国家 之 
间 也 是 大 不 一 样 。 有 时 仅 是 因为 法 律 对 某 类 产品 的 限制 。 比 如 阿司匹林 ， 在 法 国 ， 只 能 在 药店 
售 ， 而 在 美国 ， 不 论 哪里 都 可 以 买 到 。 这 样 的 情况 影响 着 为 产品 所 做 的 宣传 。 在 法 国 ， 对 于 阿 
匹 林 的 宣传 偏向 于 药品 类 ， 注 重 医 用 效果 。 而 同样 的 产品 在 美国 ， 则 被 当 作 普通 的 大 众 消费 品 
宣传 。 每 个 国家 对 于 产品 服务 或 品牌 的 态度 也 是 不 同市 场 文化 比较 研究 的 重点 。 它 体现 在 某国 
对 本 国产 品 、 服 务 或 者 本 土 品 牌 的 偏爱 。 德国 人 对 所 钟爱 的 汽车 品牌 绝 大 多 数 是 大 众 、 奥 迪 、 
驰 、 宝 马 和 保时捷 。 这 五 个 都 是 德国 的 品牌 。 可 口 可 乐 在 韩国 同样 也 面临 多 种 韩国 本 国产 品 的 冲 
击 ， 韩 国人 的 民族 精神 使 得 可 口 可 乐 面 对 着 几 个 本 土 品 牌 所 带 来 的 强大 竞争 :815 作为 一 个 本 国 


LL 


$ > * al 
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可 乐 品 牌 占 据 了 10% 的 市 场 ，Combi 可 乐 则 占有 7% 的 市 场 份额 。815 这 个 品牌 是 1945 年 8 月 
15 日 ， 二 战 后 韩国 独立 日 的 纪念 。 其 他 的 品牌 也 同样 努力 调整 自己 的 产品 同 可 口 可 乐 竞 争 。 比 
如 ，Tocsi， 不 含 咖啡 因 ， 并 混合 了 韩国 的 一 种 传统 饮料 (soojongkwa) 的 香 型 。 还 有 就 是 加 了 苹 
果汁 的 McC 可 乐 。 

最 后 ， 民 族 的 态度 也 是 值得 分 析 的 。 在 一 些 文化 中 ， 这 是 非常 特殊 的 。 因 为 它 是 一 个 国家 人 
民 的 精神 代表 。 传 播 的 方式 必须 以 之 相 呼 应 ， 比 如 消费 者 视 他们 的 国家 是 一 个 白色 人 种 的 国家 ， 
广告 则 必须 很 大 比重 采用 白色 人 种 的 模特 ， 以 便 实现 目标 。 


1.2 法 律 环境 的 影响 


每 个 国家 对 于 为 什么 出 台 和 和 采用 相关 法 律 和 法 规 的 原因 经 常 是 一 样 的 : 保护 消费 者 ， 禁 止 
肆意 定价 ， 寻 求 公 平 健康 的 竞争 环境 。 然 而 ， 每 个 国家 的 法 律 法 规 往往 并 不 相同 ， 甚 至 差异 很 大 
( 见 图 11.3)。 很 多 方面 都 可 以 说 明 这 一 点 ， 例 如 对 于 虚假 广告 的 相关 法 规 ， 就 很 不 相同 ， 甚 至 
一 些 发 展 中 的 国家 根本 没有 对 于 虚假 广告 的 限制 。 同 样 的 ， 比 较 型 广告 在 很 多 国家 也 是 不 被 允许 
的 ， 如 果 被 允许 ， 也 要 受到 或 多 或 少 地 限制 。 这 样 就 说 明了 ， 在 一 些 国家 合法 的 信息 可 能 对 于 其 
他 国家 而 言 ， 就 是 违法 的 。 
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图 11.3 娇兰 香水 Terracotta 在 法 国 和 在 中 东 地 区 的 宣传 广告 比较 


出 于 保护 消费 者 和 某 些 特殊 人 群 (儿童 被 认为 是 一 个 易 受 影响 的 群体 ， 关 于 女性 的 广告 形 
象 也 常常 被 投诉 等 ) 的 初 囊 ， 各 个 国家 所 出 台 和 调整 的 相关 法 律 同时 受到 其 自身 文化 的 影响 ， 
使 得 这 些 法 律 之 间 大 不 相同 。 比 如 ， 橄 榄 球 欧 洲 杯赛 事 在 爱 尔 兰 则 被 称 为 “ 喜 力 标 ”( 采 用 了 作 
为 赞助 商 之 一 的 喜 力 啤酒 的 名 字 冠 名 ) ， 在 法 国 ， 由 于 埃 万 法 的 限制 (LOI EVIN， 埃 万 法 ，1991 
年 通过 ， 对 含 酒精 类 饮料 的 广告 宣传 有 严格 限制 ) ， 只 能 被 称 为 “H” 杯 (HEINEKEN, SWI 
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一 个 字母 ) 。 又 如 ， 关 于 在 广告 用 语 中 使 用 本 国语 言 与 外 国语 言 的 法 律 ， 在 法 国 ， 在 有 法 文字 幕 
的 情况 下 ， 外 国语 言 广 告 是 被 允许 的 。 然 而 ， 在 波兰 ， 所 有 广告 ， 包 括 音 乐 、 语 言 、 文 字 、 电 影 
对 白 其 至 歌曲 ， 都 必须 使 用 波兰 语 。 多 年 前 ， 百 事 可 乐 就 被 迫 对 其 广告 中 迈克 … 杰克逊 的 歌曲 做 
了 波兰 语 配音 。 

对 于 未 成 年 人 的 保护 也 是 大 不 相同 的 ， 每 个 国家 都 希望 寻求 一 种 真正 有 效 的 保护 ， 但 是 我 
们 必须 承认 各 个 国家 所 做 的 决定 又 是 非常 不 同 的。 在 瑞士 ， 自 1997 年 以 来 ， 不 允许 在 电视 上 播 
放 针 对 儿童 的 广告 。 在 希腊 ， 儿 童 玩具 的 广告 在 7 点 和 22 点 之 间 是 禁止 在 电视 上 播放 的 。 在 比 利 
时 ， 针 对 儿童 的 广告 ， 如 果 是 商业 性 质 的 ， 是 不 允许 在 儿童 节目 前 5 分 钟 和 后 5 分 钟 播放 的 。 在 
和 荷兰， 这 些 广告 也 是 同样 不 能 附加 在 儿童 节目 中 播放 。 

关于 促销 的 法 律 ， 即 使 在 欧盟 内 部 ， 也 是 大 不 一 致 的 。 比 如 有 奖 促销 活动 在 丹麦 、 爱 尔 兰 、 
芬兰 是 不 被 允许 的 。 在 意大利 和 和 葡萄牙 ， 需 要 申请 特殊 许可 。 在 荷兰 和 比利时 ， 只 有 当 活动 有 利 
于 人 道 主 义 或 促进 文化 艺术 发 展 时 才 被 允许 。 在 英国 ， 几 乎 所 有 的 促销 手段 都 是 被 允许 的 。 反 之 
在 德国 ， 大 部 分 都 不 被 多 许 ， 因 为 它们 通常 被 视 为 过 度 的 煽动 性 销售 。 

最 后 ， 在 各 个 国家 ， 相 关 的 法 律 法 规 对 于 产品 的 包装 上 的 文字 内 容 也 是 有 严格 规定 的 ， 不 同 
国家 包装 上 必须 说 明 的 内 容 不 同 。 比 如 ， 伟 图 矿 录 水 (Vittel) 或 者 康 婷 (Contrex) 包装 上 的 文 
字 ， 不 仅 在 不 同 的 国家 被 翻译 成 当地 的 语言 ， 并 且 内 容 也 是 根据 当地 的 法 律 规定 而 变化 的 。 

Æ 11.3 所 示 的 娇兰 (Guerlain ) 香水 系列 产品 Terracotta 所 做 广告 细节 上 的 差别 生动 地 说 明 
了 传播 要 适应 各 个 国家 不 同 的 规定 。 图 11. 3 中 的 模特 在 欧美 地 区 的 广告 中 并 未 着 装 。 而 在 中 东 
地 区 的 广告 中 则 穿 上 了 黑色 衣衫 。 


13 媒体 环境 的 影响 


不 同 国家 媒体 环境 的 研究 ， 是 一 个 很 特殊 的 问题 。 媒 体 的 受众 和 媒体 在 传播 策略 中 所 能 扮 
演 的 角色 ， 以 及 购买 媒体 空间 的 花费 都 存在 巨大 的 差异 性 。 比 如 在 日 本 ， 阅 读 报刊 的 人 数 是 法 国 
的 5 倍 ， 是 沙特 阿拉 伯 的 50 倍 。 如 果 说 报刊 在 日 本 是 一 种 大 众 媒介 ， 其 在 沙特 阿拉 伯 ， 是 针对 
高 素质 人 群 ， 高 端 产 品 的 媒介 ， 在 法 国 ， 则 是 针对 某 类 特定 人 群 的 媒介 。 由 于 媒体 空间 购买 所 需 
要 的 花费 直接 和 其 受众 数量 和 发 行 频率 有 关 ， 购 买 媒体 空间 在 各 个 国家 的 花费 也 就 不 尽 相同 。 
尽管 如 此 ， 我们 要 看 到 一 个 国际 化 的 趋势 ， 总 的 来 说 体现 为 以 下 三 个 主要 现象 : 

a. 本 土 媒体 的 外 国 受 众 

这 一 群体 并 不 属于 该 媒体 所 在 的 国家 ， 他 们 通过 非 传统 方法 获得 信息 。 在 国家 边境 处 的 人 们 
可 以 接收 其 他 国家 的 电视 信号 ， 这 一 趋势 在 卫星 电视 和 电缆 的 普及 后 变 得 更 加 突出 。 一 国 的 报 
刊 ， 在 别 得 国家 也 可 以 买 到 。 这 种 现象 在 数量 上 越 来 越 多 ， 越 来 越 明 显 。 例 如 ， 法 国有 线 电视 台 
TF1， 第 一 位 的 收视 人 群 是 法 国人 ， 但 是 比 利 人 也 是 很 重要 的 观众 。 

b. 国际 化 媒体 的 介入 

Time (欧洲 发 行 496200 份 ) Newsweek (302436 份 ) The Economist (337000 份 ) Financial 
Time (279000 份 ) 和 International herald Tribune (150000 份 ) 。 这 表明 了 这 些 国 际 报纸 覆盖 了 很 
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多 国家 ， 但 是 出 于 单一 语言 的 原因 ， 它 们 的 影响 力 还 是 有 限 的 。 另 一 些 刊 物 ， 为 了 避免 语言 的 限 
制 ， 在 不 同 的 国家 发 行当 地 语言 期 刊 。 但 保留 同样 的 杂志 名 称 、 定 位 和 编辑 风格 。 由 此 广告 客户 
可 以 确认 ， 即 使 在 不 同 的 国家 ， 宣 传 信 息 也 可 以 获得 一 致 的 广告 气氛 和 环境 。 例 如 ， 女 性 杂志 
ELLE， 就 在 不 同 的 34 个 国家 发 行 ( 见 图 11.4), 
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图 11.4 期刊 ELLE 在 不 同 国家 的 封面 


c. 卫星 技术 对 电视 的 影响 

这 是 一 个 实 实在 在 的 技术 革命 ， 它 使 得 一 个 电视 台 可 以 同时 在 不 同 的 国家 用 当地 的 语言 播 
放 同 样 的 电视 节目 。 欧 洲 体育 台 (Eurosport) 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 它 向 所 有 的 欧洲 国家 现场 直 
播 ， 诸 如 四 大 满 贯 网 球 公 开赛 的 赛事 ， 同 时 配 有 英文 、 法 文 、 德 文 、 西 班 牙 文 的 解说 。 这 一 趋势 
证 实 了 麦克 卢 汉 的 地 球 村 理论 ， 相 关 的 广告 商 也 利用 这 个 趋势 依靠 不 同 的 国际 频道 进行 宣传 。 
比如 雷诺 汽车 公司 ,为 了 改善 年 轻 人 和 体育 爱好 者 对 它 的 印象 ， 把 它 的 一 级 方程 式 (Formule 1) 
系列 的 广告 分 别 在 CNN, Star, Eurosport 和 MTV 频道 进行 播放 。 


2. 国际 传播 的 不 同 策略 


认识 国际 传播 策略 以 及 其 特征 是 找到 最 佳 解 决 问题 方案 的 根本 ， 这 些 问 题 可 以 涉及 各 个 方 
面 ， 比 如 企业 的 问题 、 品 牌 的 问题 或 者 其 他 所 有 关于 传播 的 问题 。 


2.1 适应 型 国际 传播 


适应 型 国际 传播 被 定义 为 专门 为 每 个 国家 量 身 定制 的 传播 策略 。 它 可 以 涉及 一 个 产品 、 一 
种 服务 、 一 个 品牌 或 者 是 一 个 企业 。 在 这 种 情况 下 ， 国 际 传播 方式 与 本 国 传播 一 样 ， 每 个 国家 有 
独立 的 完全 不 同 的 传播 形式 。 这 个 方法 适合 在 有 必要 考虑 了 各 个 国家 文化 差异 的 情况 下 使 用 。 

企业 构架 方式 必须 方便 它 的 实施 。 企业 内 部 传播 部 门 权力 分 散 和 下 放 是 唯一 的 方法 ， 使 得 各 
国 子 公 司 获得 必要 的 传播 自主 权利 。 
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其 次 ， 企 业 在 当地 的 经 济 活动 必须 相对 成 熟 ， 并 能 带 来 可 观 的 利润 ， 为 本 土 化 传播 策略 的 制 
定 和 实施 带 来 经 济 支 持 。 

最 后 ， 企 业 可 以 在 当地 招募 合作 对 象 和 供应 商 (广告 公司 、 传 媒人 公司、 活动 策划 公司 、 促 
销 公 司 、 直 效 传播 公司 及 公关 公司 等 ) 。 这 样 往往 比 聘用 一 个 跨国 传播 公司 更 有 效 。 因 为 一 个 纯 
本 土 的 传媒 公司 完全 融入 了 当地 的 文化 ， 更 容易 符合 适应 型 传播 的 要 求 。 

一 个 苏格兰 的 饮料 产品 的 广告 体现 了 对 目标 对 
象 进行 适应 型 传播 的 方法 。 这 个 广告 基于 一 个 可 以 
让 当地 人 轻易 接受 的 创意 〈 当 一 个 女人 喝 了 Im- Bru 
饮料 之 后 ， 她 的 乳汁 也 有 了 很 好 的 味道 ), 但 是 这 个 
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创意 不 能 用 到 其 他 的 国家 ， 它 会 让 人 不 知 所 云 , 或 A ES 
者 误解。 = 


适应 型 的 传播 作为 企业 传播 的 一 部 分 ， 并 不 意 
味 着 这 个 企业 所 用 的 战略 、 促 销 、 人 力 资源 的 管理 
都 是 适应 型 的 。 在 现实 中 ， 企 业 的 传播 经 常 是 对 策略 、 品 牌 、 服 务 、 产 品 进行 标准 化 ， 与 此 同 
时 ， 发 展 一 个 合理 的 适应 型 传播 策略 。 

a. 适应 型 传播 策略 的 优点 

对 于 企业 来 说 ， 一 个 适应 型 国际 传播 策略 有 三 个 方面 的 基本 优势 。 该 策略 的 制定 符合 了 每 
个 国家 自身 的 文化 要 求 ， 使 传播 工作 更 加 灵活 有 趣 ， 强 有 力 地 激发 当地 团队 的 工作 动力 。 

。 完全 符合 每 个 目标 国家 市 场 文化 和 环境 。 制 定 一 个 传播 策略 的 基础 是 每 个 市 场 的 特点 以 
及 每 个 国家 的 制度 。 在 不 同 的 国家 ， 传 播 推广 活动 必须 遵守 当地 的 法 律 法 规 和 道德 标准 。 
它 能 够 最 大 化 地 利用 媒体 条 件 。 所 有 的 创作 都 源 于 当地 的 文化 ， 艺 术 品 位 和 艺术 习惯 
(明星 的 使 用 、 偏 爱 的 颜色 、 文 化 习惯 、 行 为 特点 等 ) 。 
运作 更 加 灵活 迅速 ， 因 时 制 宜 。 在 适应 型 传播 的 情况 下 ， 各 国 的 子 公司 必须 拥有 对 传播 
策略 的 高 度 决 策 权 ， 而 这 样 的 情况 ， 只 有 当 企 业 的 传播 管理 权力 下 放 的 条 件 下 ， 才 可 能 
实现 。 这 样 的 自治 决策 ， 让 子 公司 可 以 有 效 地 考虑 和 分 析 当 地 法 规 限 制 和 竞争 环境 。 在 
面 对 竞争 的 罕 发 状态 时 ， 可 以 针对 市 场 ， 做 出 真正 有 效 迅 速 的 反应 。 反 之 ， 标 准 型 传播 ， 
传播 高 度 集权 在 总 部 ， 事 事 都 必须 反映 给 总 公司 ， 听 从 总 部 的 决定 ， 就 不 能 够 有 这 一 优 
势 ， 从 而 在 竞争 力 方 面 变 得 相对 薄弱 。 适 应 型 传播 的 灵活 性 ， 迅 速 性 ， 以 及 反应 能 力 都 
是 为 什么 我 们 推崇 它 的 原因 。 
促进 本 土 团队 的 工作 积极 性 。 只 要 一 个 企业 决定 了 采用 适应 型 传播 策略 作为 它 的 国际 传 
播 策 略 ， 那 么 它 就 必然 要 做 到 传播 分 权 管 理 。 子 公司 就 对 本 地 传播 策略 的 各 个 环节 负 有 
全 责 ， 其 包括 事先 调研 、 策 略 制定 、 政 策 实 施 、 效 果 审 核 和 传播 策略 的 审查 等 。 反 之 要 
是 一 个 企业 采用 了 标准 型 传播 策略 和 总 公司 集权 的 组 织 方式 ， 那 么 对 于 地 方 公司 而 言 ， 
只 不 过 是 单纯 执行 总 公司 的 决策 ， 并 由 总 公司 来 进行 评 佑 。 上 毫 无 疑问 第 一 个 情况 比 起 第 
二 个 来 ， 更 能 激励 当地 团队 的 工作 动力 。 也 就 是 说 ， 从 人 力 资 源 管理 的 角度 出 发 ， 适 应 


图 11.5 Irn-Bru 饮料 广告 
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型 传播 可 以 更 好 地 激励 当地 工作 团队 。 
b. 适应 型 传播 策略 的 不 足 
一 个 企业 采用 适应 型 传播 作为 国际 传播 策略 的 决 


策 同样 存在 着 不 足 和 风险 。 这 些 不 足 可 能 促 


使 企业 负责 人 放弃 使 用 适应 型 策略 ， 三 个 主要 的 不 足 


直 得 一 提 : 


。 传播 的 创作 和 实施 的 高 昂 成 本 。 该 类 传播 通常 成 本 很 高 ， 有 时 甚至 可 以 到 夸张 的 程度 。 
适应 型 传播 策略 的 总 体 预算 ， 是 各 国 预算 的 总 和 ， 不 能 产生 规模 经 济 ， 节 约 成 本 。 每 个 


国家 的 推广 活动 都 要 单独 支付 调查 、 人 研究、 准备、 运作、 审核 的 费用 。 在 购买 不 同 国 家 


的 本 地 媒体 工具 上 ， 没 有 可 能 享受 量 大 的 折扣 。 促 销 方面 也 是 一 样 ， 必 须 分 别 和 各 个 地 
方 的 经 销 商 进行 协商 。 在 传播 活动 上 没有 任何 规模 经 济 可 以 人 带 来 的 成 本 节约 。 技 术 上 ， 
需要 支付 各 国 传播 团队 的 费用 ， 操 作 上 需要 支付 研究 费用 和 实施 费用 。 


在 每 个 国家 ， 采 用 的 手段 只 针对 该 国有 效 。 传 播 活 动 根据 国家 而 改变 ， 从 品牌 的 定位 到 


告 词 都 不 能 得 到 统一 。 这 样 的 情况 会 对 潜在 消费 者 造成 影响 ， 如 果 这 些 消费 者 去 到 其 
他 国家 ， 在 当地 ， 他 们 不 能 再 认 出 同一 个 品牌 。 这 个 问题 在 专业 市 场 (B2B) 上 更 为 明 


的 作用 。 
。 不 能 基于 那些 世界 闻名 的 事件 进行 国际 传播 。 
来 进行 本 


策略 必须 是 针对 某 个 国家 特别 制定 的 。 
2.2 标准 型 国际 传播 


地 传播 ， 例 如 在 体育 方面 、 文 化 方面 、 社 会 方面 的 国际 大 事件 。 本 着 对 适应 型 
传播 的 定义 ， 我 们 不 能 运用 奥运 会 、 世 界 杯 等 国际 性 活动 来 发 展 本 国 的 传播 策略 。 传 播 


显 。 我 们 所 得 出 的 结论 是 ， 适 应 型 传播 不 能 在 各 个 国家 的 传播 活动 中 起 到 相互 协调 促进 


企业 自身 发 现 了 不 能 够 采用 国际 性 的 事务 


标准 型 国际 传播 是 企业 在 多 个 不 同 的 国家 ， 运 


] 统 一 传播 策略 的 形式 。 当 然 对 相关 标语 和 


文字 要 进行 翻译 。 偶 尔 对 于 谚语 、 俗 语 的 表达 也 要 进 


行 调整 。 这 样 的 企业 通常 在 营销 和 管理 上 都 


有 标准 化 的 策略 。 一 个 典型 的 例子 ，2000 年 ， 阿 尔 卡 特 的 广告 “Architects of an Internet World” 


网 络 世 界 的 建筑 师 ， 该 广告 在 所 有 的 传播 活动 中 广泛 


运用 。 


将 标准 化 的 决策 在 传播 中 实施 ， 并 不 容易 。 各 种 技巧 的 特点 和 法 律 约束 影响 着 标准 化 的 可 
能 性 。 比 如 ， 在 不 同 的 国家 组 织 同样 的 促销 活动 并 不 如 在 一 个 网 站 上 向 各 地 的 消费 者 卖 产 品 那 
么 简单 。 在 媒体 公关 上 ， 企 业 通常 要 根据 各 地 的 特点 修改 其 对 媒体 发 表 的 言论 ， 而 广告 则 可 以 以 


同样 的 形式 在 各 地 投放 。 
只 有 在 管理 传播 组 织 条 件 允 许 下 ， 换 句 话 说， 只 
情况 下 ， 标 准 型 传播 才 有 可 能 被 选择 。 伊 丽 落 白 


团 ) 体现 了 这 种 传播 类 型 。 该 集团 选择 将 市 场 营 销 和 传播 集中 在 美国 总 部 ， 外 国 分 公司 只 有 销 


售 团 队 。 选 择 这 种 传播 类 型 决定 了 企业 对 外 部 合作 伏 


有 在 传播 集权 ， 企 业 总 部 有 所 有 的 决定 权 的 
住 顿 或 者 是 Calvin Klein 香水 (联合 利 华 集 


伴 的 选择 。 广告 公司 、 促 销 公司 、 直 效 传播 


等 ， 它 们 通常 是 些 跨国 公司 ( 见 表 11.2)。 这 样 的 选择 避免 了 某 些 功 能 缺陷 ， 如 某 些 广 告 人 经 常 
提起 的 NIH (Not Invented Here， 用 来 形容 一 些 在 异国 创造 的 广告 不 能 适应 本 地 环境 的 缺陷 ) 。 
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表 11.2 跨国 广告 集团 
t A 分 公司 
WPP 集团 (英国 ) 奥 美 广告 、 扬 雅 广告 、 智 威 汤 逊 、Cordiant 集团 、 精 信 广 告 集团 


| lic 集 加 万 博 宣 伟 公 关 (Weber Shandwick) 、McCann- Erikson 麦 肯 环 球 广告 、Lowe&Partiners 灵 狮 广告 、 
nterpublic A 
F DraftPCB 博 达 大 桥 广 告 和 优势 麦 肯 以 及 Initiative 媒介 等 


Omnicom 集团 (美国 ) BBDO, TBWA\Chiat\Day, DDB, Ketchum, Fleishman- Hillard 等 代理 商 


Publicis 集团 PUBLICIS WORLDWIDE 公司 、LEO BURNETT WORLDWIDE 公司 和 SAATCHI & SAATCHI 
ublicis 3 F 
(法 国 ) WORLDWIDE 公司 ; FALLON WORLDWIDE 公司 和 BARTLE BOGLE HEGARTY 公司 ，STARCOM 
法 国 
MEDIAVEST 集团 和 ZENITHOPTIMEDIA 公司 ， 以 及 MEDIA & REGIES EUROPE 广告 版 面 销售 公司 
Dentsu (日 本 ) Dentsu 
H 集团 REEK (RERE) (Euro RSCG Worldwid) ; Arnold Worldwide; 传媒 企划 集团 (Media Plan- 
avas À M 
(法 国 ) ning Group ， 总 部 位 于 巴塞 罗 那 ) 与 市 场 服 务 机 构 “ 精 实 整合 行销 ”( Field Force Integrated Market- 
ing Group) 


当 一 个 广告 客户 选择 了 一 个 广告 公司 的 全 球 网 络 ， 广 告 公司 通 常会 从 其 众多 分 公司 里 选择 
一 个 领导 性 公司 ， 通 常 是 总 部 所 在 国家 的 公司 。 
有 两 个 主要 的 模式 可 供 选 择 : 
。 总 部 公司 负责 创意 、 传 播 策略 和 文字 内 容 的 制定 ， 并 调动 其 网 络 中 的 其 他 公司 ， 在 每 个 
国家 进行 推广 操作 ， 有 时 进行 一 些 很 小 的 适应 性 改动 。 
。 总 部 公司 组 织 一 场 在 其 网 络 内 公司 的 竞争 ， 以 便 可 以 选择 最 有 趣 的 推广 创意 。 标 致 车 
(Peugeot) 和 它 的 广告 代理 公司 (Euro RSCG) 就 是 这 个 运作 模式 的 最 好 例子 ， 它 的 品牌 
系列 之 一 “标致 807” 创 意 就 是 出 自 西 班 牙 ， 而 “标致 607” 则 是 出 自 法 国 公司 。 这 个 模 
式 根 据 自身 的 能 力 进行 调整 ， 以 便 可 以 优化 自身 网 络 内 的 各 个 公司 资源 。 
一 个 广告 投资 商 在 选择 了 标准 型 传播 策略 后 ， 同 样 也 可 以 获得 广告 公司 集团 的 支持 ， 这 些 
支持 可 以 来 自 这 个 广告 集团 的 其 他 相关 方面 ( 见 表 11.3), 它们 可 以 推荐 一 些 媒体 专业 咨询 服 
务 ， 或 者 全 球 媒体 空间 代购 服务 。 这 些 服 务 适 用 于 全 球 ， 并 不 仅 限于 总 部 所 在 国 


由 


o 


表 11.3 五 个 世界 最 大 传媒 公司 


传媒 公司 所 属 集 团 
StarCom Bcom3 
Mindshare WPP 
OMD Omnicom 
The Media Edge/CIA WPP 
Initiative Media Interpublic 


ERER E RE D A — A E Pen PE 9 nn EAA Pt PR, UMERE (Nestle) 和 宜家 


> 
< 五 维 传播 


(IKea) 公司 在 世界 各 地 的 市 场 都 用 了 同样 的 商标 。 但 是 标准 型 传播 使 用 统一 的 品牌 或 者 是 商标 


时 常会 带 来 一 些 问 题 。 历 史上 有 很 多 由 于 品牌 或 商标 不 被 理解 而 在 某国 遭 到 当地 消费 者 排斥 的 教 


训 。 我 们 可 以 将 品牌 国际 标准 化 中 可 能 存在 的 错误 分 为 以 下 


三 大 类 . 


。 品牌 的 翻译 不 能 在 消费 者 心中 产生 美感 。 品 牌 翻译 的 象征 意义 是 一 个 重要 的 因素 。 一 个 


品牌 的 名 字 应 具有 象征 性 ， 并 要 代表 这 个 系列 的 产品 或 者 是 服务 的 特点 ， 并 且 不 被 消费 
者 排斥 。 可 口 可 乐 就 是 大 家 常用 的 一 个 例子 ， 当 20 世纪 20 年 代 它 第 一 次 尝试 登陆 中 国 市 


场 的 时 候 ， 本 着 品牌 标准 化 的 原则 ， 负 责 人 没有 考虑 到 发 音 的 中 文 谐音 的 含义 ， 就 直译 


A DAOI”, RRN “URA, ERZE “PAK”, 根本 无 人 问津 。 随 后 由 将 葬 


将 其 翻译 成 了 “可 口 可 乐 "。 作 为 饮料 ， 人 们 可 能 非常 


常 重 味觉 感受 ， 因 此 ， 译 名 紧 紧 抓 住 


人 们 的 心理 活动 特点 ， 选 择 “ 可 口 ”以 引起 人 们 对 美味 的 联想 ， 而 当 人 们 感觉 到 了 好 味 
道 ， 通 常会 快乐 开怀 ， 达 到 情感 的 愉悦 ,产生 某 种 心理 美感 。 所 以 ， 后 部 分 译 成 “可 
乐 ”， 组 合 起 来 ,“ 可 口 可 乐 ”语言 自然 贴切 ， 读 音 朗 朗 上 口 ， 而 且 ， 充 分 体现 了 该 商品 


的 特点 ， 又 暗示 了 效果 ， 它 能 给 你 带 来 美味 和 快乐 。 
销路 也 随 之 打开 。 此 经 典 翻 译 案 例 广 为 传 颂 。 


此 名 一 出 ， 立 刻 被 中 国 消费 者 接受 ， 


。 品牌 的 翻译 在 当地 不 易 发 音 而 不 被 接受 。 消 费 者 对 品牌 的 接受 度 和 看 法 可 以 通过 小 型 测 
试 来 预知 ， 从 而 避免 可 能 的 错误 。 可 惜 的 是 企业 通常 不 愿意 在 这 样 的 测试 上 花费 预算 。 
很 遗 贼 ， 其 实 这 类 测试 的 费用 相对 于 整个 推广 活动 的 费用 ， 只 是 九 牛 一 毛 。 德 国 百 乐 顺 


饼干 品牌 (Bahlsen) 的 系列 产品 莱 布 尼 效 (Leibniz) 
难 的 ， 这 导致 它 在 法 国 的 失败 ， 很 快 被 市 场 遗 忘 。 


。 品牌 的 翻译 在 当地 可 能 是 粗话 和 不 雅 的 语言 。 汽 车 品 


自 达 (Mazda) 的 Laputa 在 智利 遇 到 了 很 大 的 麻烦 。 
“ 易 涕 ”和 “ 姨 子 ”。 宜 家 在 美洲 市 场 也 遇 到 了 同样 


的 发 音 对 于 法 国 消费 者 来 说 是 很 困 


HS (Nissan) 的 Moco 系列 和 马 
这 两 个 车 系列 在 智利 分 别 可 以 翻译 为 
的 问题 ， 因 为 它 采 用 了 标准 型 传播 策 


略 ， 将 品牌 直译 为 Fartfull。Fart 意 为 宠物 (Pet) ， 或 Beslut (Slut E XNRT), 


标准 型 传播 在 国际 范围 所 使 用 的 品牌 ， 必 须 是 受到 所 | 


j 目 标 国家 的 保护 的 。 著 名 的 国际 品 


牌 管理 公司 长 期 强调 ， 一 个 好 的 国际 品牌 ， 无论 在 哪个 国家 
以 选择 以 下 几 种 国际 标准 化 品牌 策略 。 


， 都 要 具有 简短 易 读 的 特性 。 企 业 可 


。 在 不 同 的 国家 ， 仅 对 品牌 音译 。 该 品牌 的 名 称 在 这 些 国家 无 任何 意义 。 如 耐克 (NIKE), 
这 样 的 音译 法 通常 能 让 消费 者 联想 到 品牌 的 创始 国 及 其 文化 。 消 费 者 通常 喜欢 把 产品 质 
量 和 它 来 自 的 国家 联系 起 来 。 例 如 瑞士 和 比利时 的 巧克力 在 法 国 就 很 受 欢迎 。 英 国 的 威 
士 忌 、 意 大 利 咖啡 和 法 国 香水 的 形象 都 说 明了 品牌 质量 的 联想 和 它 的 产地 之 间 的 重要 联 


系 。 例 如 欧莱雅 在 巴西 、 墨 西 哥 、 法 国 和 中 国都 用 了 卡 尼 尔 (Garnier) 作为 系列 产品 的 


名 字 。 


。 对 品牌 名 称 进行 意译 ， 并 根据 各 国 国情 适当 微调 。 就 像 达能 集团 的 瘦身 酸奶 品牌 Taille- 


fine (纤细 身材 ) ， 在 英国 就 翻译 为 Finewaist ( 纤 腰 ) ， 在 意大利 被 翻译 为 Vitasnella ( 维 


他 命 ) ， 在 很 多 个 国家 被 翻译 成 为 了 Vitalinea (维他命 与 身材 ) 。 品 牌 也 可 以 利用 产品 本 
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身 或 包装 上 的 特点 来 意译 。 就 像 法 国 著名 的 奶酪 La Vache Qui Rit“ 微 笑 的 奶牛 ”， 品 牌 


包装 上 那 只 微笑 的 奶牛 的 形象 在 欧洲 深入 人 心 。 所 以 在 英国 就 被 翻译 成 了 “ 
Cow”， 在 西班牙 就 被 翻译 成 了 “La Vaca Che Rie”， 都 意 为 微笑 的 奶牛 。 


Laughing 


尽管 现在 的 趋势 是 尽量 减少 品牌 数量 ， 很 多 跨国 公司 仍 选 择 同 时 拥有 国际 标准 化 品牌 和 各 


国 的 本 土 品牌 。 这 样 的 管理 可 以 优化 不 同 客户 的 比例 ， 特 别 是 当 一 个 本 土 品牌 成 功 上 
后 ， 是 很 难 放弃 这 个 品牌 的 ， 这 样 会 失去 很 多 的 顾客 。 


H, EH 


最 后 要 指出 的 是 标准 型 国际 传播 通常 更 容易 适用 在 企业 形象 传播 ， 或 企业 金融 传播 。 因 为 
企业 形象 通常 基于 一 个 国际 统一 的 标准 ， 而 金融 传播 的 受众 相对 比较 单一 。 而 产品 和 服务 由 于 


受 地 方 文化 直接 影响 ， 它 们 的 标准 型 传播 则 有 难度 。 
a. 标准 型 传播 的 不 同 模式 
从 企业 传播 到 营销 传播 ， 标 准 型 传播 存在 着 很 多 种 模式 。 企 业 可 以 根据 不 同 的 情况 ， 
审核 所 采用 的 模式 。 


选择 和 


。 全 球 化 模式 ， 即 在 不 同 的 国家 万 至 全 世界 ， 使 用 统一 的 国际 传播 策略 。 同 样 的 信息 通过 
各 个 国家 的 媒体 传播 。 这 种 模式 理论 上 可 以 讲 得 通 ， 但 实践 起 来 却 非常 难 。 全 球 化 模式 
必须 进行 全 球 的 调查 研究 ， 以 便 可 以 找到 每 个 国家 之 间 的 共同 点 ， 从 而 可 以 制定 一 个 在 


各 个 地 方 都 有 效 的 策略 。 
标准 化 模式 ， 即 在 特定 的 几 个 相似 的 国家 里 ， 采 用 单一 的 国际 传播 策略 。 比 如 ， 


飞利浦 


从 2004 年 开始 ， 为 了 它 的 品牌 ， 就 只 采用 同一 个 相同 的 广告 ， 它 的 标语 就 是 “Sense and 


Simplicity 
7 个 国家 投放 。 对 于 标准 化 模式 ,我们 可 以 大 致 划分 成 两 种 : 


精 于 心 ， 简 于 形 ”。 然 后 通过 DDB 和 Carat 广告 公司 以 八 千 万 欧元 的 预算 在 


一 一 一 种 是 跨国 际 开发 的 标准 化 ， 即 针对 跨国 界 但 却 有 相似 点 的 受众 开发 及 投放 标准 化 
的 传播 。 比 如 服装 品牌 贝 纳 通 (Benetton) 和 耐克 (Nike) 都 是 采用 这 个 策略 。 又 如 


百事 可 乐 2002 年 的 广告 ， 围 绕 着 “Ask for more” 这 个 概念 拍摄 的 两 支 广 告 ， 


分 别 在 


157 个 不 同 国家 投放 。 就 同样 的 方法 ， 法 航 Air France 2004 年 1 H, #27 个 不 同 国 


家 ， 寄 出 了 大 约 两 万 份 的 广告 邮件 来 推广 它 的 亚洲 旅游 项 目 。 所 有 邮件 使 月 


同一 个 


标语 “ 抄 近 路 的 艺术 ”， 翻 译 为 英语 、 法 语 、 德 语 、 意 大 利 语 、 西 班 牙 语 五 
西班牙 服装 品牌 H&M， 在 13 个 不 同 国家 ， 都 启用 了 模特 克 劳 蒂 亚 : Arh 
Schiffer) 做 代言 。 


种 语言 。 


( Claudia 


一 一 一 种 是 在 针对 某 个 特定 国家 受众 开发 的 传播 活动 ， 未 经 改变 或 稍 作 微 小 改动 ， 直 接 


用 于 其 他 国家 的 推广 。 法 国 的 很 多 奢侈 品牌 都 是 采用 这 种 标准 化 方式 来 进行 


传播 的 。 


在 法 国 进行 创意 ， 在 其 他 国家 ， 对 同样 的 信息 进行 简单 翻译 。 这 个 策略 通常 被 用 于 
对 产地 很 看 重 的 产品 。 比 如 在 日 本 ， 一 个 法 国 的 香水 广告 会 非常 有 效 ， 广 告 的 “法 


国 味 ”会 让 消费 者 更 肯定 该 产品 ， 因 为 在 他 们 心中 最 好 的 香水 ， 源 自 法 国 。 


图 11. 6 所 示 为 标准 型 传播 的 推广 例子 。 这 个 欧莱雅 的 广告 的 内 容 被 翻译 成 了 西班牙 语 ， 但 


是 模特 和 海报 的 整体 与 法 国 的 海报 是 一 样 的 。 
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b. 


-EXPERTISE 


Te PATCH MINCEUR DE L'ORÉAL PARIS 
Traquez la cellulite rebelle pendant 8 heures. 
T PERFECTSLIM PATCH 


LOREAL 
人 


图 11.6 标准 型 传播 的 推广 例子 


针对 海外 的 标准 化 模式 ， 这 是 一 种 针对 某 类 产品 或 服务 的 特殊 类 型 。 对 于 一 些 产 品 、 服 
务 或 者 品牌 ， 它 们 和 产地 国 的 本 国 居 民有 着 特殊 的 文化 关系 ， 非 常 本 土 化 。 和 荷兰 人 和 自 
行车 ， 意 大 利 人 和 意大利 面 都 是 很 典型 的 例子 。 针 对 此 类 产品 的 国际 化 标准 型 传播 就 可 
以 分 为 两 步 : 
一 一 在 这 些 产 品 、 服 务 和 品牌 的 创始 国 ， 采 用 一 个 适当 的 推广 活动 。 

一 一 在 创始 国 以 外 的 其 他 目标 国家 ， 采 用 另 一 个 推广 活动 。 

多 元 化 标准 模式 ， 这 是 由 多 个 标准 型 策略 的 推广 活动 组 成 的 一 个 多 元 化 国际 传播 策略 。 
原则 是 根据 目标 国家 的 特点 将 其 归 类 ， 为 每 个 不 同类 别 的 国家 开发 特定 的 传播 策略 。 
适应 型 标准 模式 ， 这 是 一 种 原则 上 的 标准 型 国际 传播 ， 但 是 可 以 根据 国家 的 特点 或 法 律 
法 规 的 限制 做 出 适当 的 、 细 微 的 变动 。 电 器 品牌 惠而浦 (Whirlpool) 从 2004 年 开始 开发 
了 一 个 广告 ， 然 后 投放 的 77 个 国家 ， 为 了 融 人 当地 文化 ， 做 出 了 相关 的 调整 。 例 如 ， 在 
意大利 ， 背 景 厨房 里 呈现 的 是 比 陕 ;而 在 英国 ， 则 是 碎 肉 饮 饼 。 这 个 推广 活动 的 标准 化 
标语 是 “感受 不 同 ”(“sensing the difference”) ， 这 个 翻译 比 起 之 前 的 “ 质量 ， 就 是 生活 ” 
( “la qualité, c’est la vie”) 更 加 富有 情感 色彩 。 一 些 研究 者 和 管理 人 把 适应 型 标准 传播 
看 作 一 个 调整 好 的 标准 型 传播 ， 然 而 另 一 些 则 把 它 看 作 传 播 策 略 混合 模型 的 典型 代表 ， 
以 下 会 介绍 。 


标准 型 策略 的 优势 


选择 标准 型 传播 ， 给 一 个 企业 和 品牌 带 来 的 优势 是 很 客观 的 : 

对 于 世界 范围 内 的 相似 消费 者 行为 做 出 相应 的 回复 。 尽 管 在 不 同 国家 之 间 有 很 多 可 以 指出 
的 文化 差异 ， 消 费 者 行为 却 越发 趋向 一 臻 化。 在 全 球 化 的 大 环境 下 ,经济 、 文 化 、 旅 游 、 移 民 的 
交流 越发 频繁 ,使 得 消费 者 对 他 国文 化 有 了 接触 和 了 解 的 机 会 。 这 些 元 素 逐 渐 融 入 本 国 的 习俗 ， 


人 带 来 新 的 消费 习惯 。 例 如 在 美国 ， 传 统 的 快餐 麦当劳 、 肯 德 基 就 面 对 着 来 自 意大利 的 比萨 、 墨 西 
哥 和 亚洲 快餐 食品 的 激烈 竞争 。 即 便 饮 食 业 是 相对 传统 的 行业 ， 我 们 也 可 以 看 到 大 量 的 变化 ， 如 
北非 的 一 些小 吃 在 欧洲 大 陆 的 大 肆 流 行 。 在 最 近 三 十 年 里 ， 亚 洲 文 化 和 思维 方式 对 于 美国 和 欧 


> 
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洲 的 影响 也 是 很 客观 的 。 综 上 所 述 ， 我 们 完全 可 能 在 不 同 的 国家 找到 相同 的 消费 行为 。 因 此 适当 
地 采用 标准 型 国际 传播 策略 可 以 说 是 非常 贴切 的 。 

其 次 ， 全 球 美国 化 是 一 个 不 争 的 事实 。 美 国 在 其 经 济 扩张 的 同时 ， 也 输出 了 它 的 文化 。 可 口 
可 乐 、 麦 当 劳 、 李 维 斯 、 百 事 可 乐 都 是 很 好 的 文化 扩张 的 例子 。 这 些 美国 公司 在 本 国 制定 了 营销 
策略 ， 未 作 改 变 或 者 因为 当地 法 律 规定 做 出 细微 调整 ， 就 直接 运用 于 其 他 的 国家 。 全 球 美国 化 的 
影响 有 诸多 体现 ， 如 年 轻 人 的 穿 衣 风格 (T- 袖 ,和 牛仔裤) ， 以 及 饮食 习惯 的 美国 化 〈 世 界 范围 内 
快餐 食品 的 流行 ) 。 

最 后 ， 新 型 产品 和 服务 的 出 现 ， 在 不 同 国家 强化 了 消费 者 的 消费 行为 的 相似 性 。 尤 其 在 北 
美 、 欧 洲 和 亚太 地 区 。 新 型 的 产品 经 常 和 高 科技 相 结合 (电子 产品 、 电 脑 、 娱 乐 产品 ) ， 在 这 些 
区 域 同步 上 市 。 这 些 产 品 和 服务 常 被 认为 是 这 些 区 域 文化 的 代表 产物 。 

B2B 市 场 的 特性 (技术 性 大 于 营销 性 ， 工 程 师 式 的 思维 模式 ， 采 购 过 程 相对 较 长 ) 使 得 其 
受众 更 容易 有 相似 的 消费 行为 。 作 为 一 个 独立 于 大 众 消费 品 的 特殊 领域 ， 是 一 个 值得 研究 的 
课题 。 

。 标准 型 国际 传播 策略 是 唯一 可 以 运用 国际 性 媒体 的 方式 。 如 果 要 是 用 国际 性 的 媒体 ， 如 

在 欧洲 体育 频道 上 做 广告 ， 必 然 决 定 了 要 制定 标准 化 的 国际 传播 策略 。 因 为 每 个 媒体 只 
能 容纳 一 个 广告 。 
。 在 不 同 目标 国家 的 市 场 ， 树 立 统一 的 品牌 形象 。 标 准 型 传播 策略 可 以 在 不 同 的 国家 树立 
和 维护 企业 、 品 牌 、 产 品 或 服务 统一 的 形象 。 这 个 统一 的 形象 可 以 使 在 各 国 的 传播 活动 
互相 协调 促进 。 它 很 有 效 地 针对 了 那些 经 常 在 不 同 国家 间 旅 游 或 者 出 差 的 消费 者 的 需要 。 
。 带 来 强大 的 规模 经 济 ， 节 约 成 本 。 所 有 标准 型 国际 传播 都 会 带 来 可 观 的 规模 经 济 ， 从 而 
节约 成 本 。 首 先是 对 于 广告 创作 开支 的 节省 。 其 次 是 靠 着 整体 服务 ， 以 及 大 客户 优惠 活 
动 和 媒体 的 合作 关系 也 可 以 节约 成 本 。 节约 下 来 的 成 本 是 一 份额 外 的 收入 ， 最 终 它 可 以 
再 次 投入 到 传播 活动 当中 。 例 如 在 创意 方面 ， 可 以 对 推广 的 有 效 性 进行 改进 ， 这 个 就 是 
百事 可 乐 采用 的 方法 。 针 对 相关 国家 的 目标 人 群 ， 主 要 是 年 轻 人 ,采用 了 很 多 国际 上 的 
大 牌 歌手 来 做 广告 代言 人 。 例 如 1984 年 的 迈克 尔 . 杰克 逊 和 从 2001 年 起 的 麦当娜 等 。 
这 些 对 于 歌手 再 投入 的 费用 就 是 来 自 于 标准 型 传播 所 节约 下 来 的 资金 。 

c. 标准 型 传播 的 风险 


关于 瑞士 零售 巨头 Migros 的 文化 事件 

Migros 作为 瑞士 零售 市 场 的 领头 者 ， 一 次 它 的 穆斯林 客户 在 从 Migros 购买 的 厕所 卫生 纸 上 
看 到 透明 的 阿拉 伯 语 “真主 ”的 字样 ， 遭 遇 了 宗教 冒犯 事件 。Migros 很 头疼 ， 不 知道 问题 在 哪 
里 ， 经 过 了 一 个 调查 ， 终 于 明白 了 这 个 事件 的 原因 。 最 初 公司 决定 把 十 二 星座 的 图 案 印 刷 在 
纸 面 上 ， 但 是 处 女 座 的 图 案 从 反面 看 ， 就 是 “真主 ”这 个 词 。 最 后 公司 决定 收回 16200 卷 卫 生 
纸 ， 为 了 平息 这 个 事件 ， 公 司 向 整个 瑞士 的 阿拉 伯 组 织 道歉 。 
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标准 型 传播 这 种 传播 方法 同时 存在 一 些 风 险 ， 它 们 主要 是 : 
。 不 适应 某 些 国 家 和 地 区 的 文化 。 任 何 一 个 推广 活动 ， 每 个 广告 创意 ， 每 封 邮件 ， 每 个 促 


销 活动 在 相关 国家 正式 推广 以 前 ， 都 有 必要 经 过 测试 。 然 而 这 个 习 


要 的 过 程 常 被 忽略 。 


例如 ， 在 玻利维亚 ， 稚 巢 公 司 决定 对 它 的 焦 糖 采用 标准 化 包装 ， 而 没有 进行 对 这 个 决定 


可 能 产生 的 后 果 的 测试 ， 最 终 导致 形 失 了 一 部 分 的 客户 群体 。 因 为 


这 个 国际 统一 的 包装 


去 掉 了 原来 在 包装 上 鸟 的 图 样 ， 这 样 就 影响 了 那些 不 认识 字 的 客户 的 选择 ， 因 为 他 们 已 
经 习惯 了 包装 上 鸟 的 图 样 ， 把 瞧 梨 的 焦 糖 产品 叫 作 “ 鸟 牌 焦 糖 ”。 圣 . 罗兰 YSL 2000 到 
2001 年 的 广告 ， 启 用 了 模特 索 非 . W/K (Sophie Dahl) ， 表 现 了 一 个 非常 露骨 的 动作 


( 见 图 11.7) ， 在 英国 就 遭 到 了 超过 700 封 的 消费 者 
投诉 信 ， 最 终 被 英国 广告 标准 局 取缔 。 广 告 的 创意 
来 自 创 意 总 监 汤姆 . 佛 尔 德 (Tom Ford) 。 同 样 的 广 
告 在 法 国 和 它 的 广告 核查 部 门 就 没有 引起 是 非 。 在 
这 个 广告 所 涉及 的 别 的 欧洲 国家 ， 也 没有 遭遇 任何 
麻烦 。 反 之 在 美国 杂志 上 ， 就 必须 进行 修改 以 便 可 
以 适应 当地 清教徒 的 要 求 。 

标准 型 国际 传播 有 可 能 削弱 传播 的 创意 性 。 为 了 过 
免 在 某 些 国家 引起 纠纷 ， 广 告 中 太 地 方 化 的 元 素 可 
能 会 被 删 减 。 这 样 就 减弱 了 广告 的 创意 性 ， 陷 人 平 
凡 、 训 无 新 意 的 广告 创作 中 ， 从 而 削弱 广告 的 有 效 MORE 
性 。 对 传播 活动 这 笔 预 算 就 等 于 浪费 了 。 4 
翻译 的 风险 。 当 一 个 企业 选择 了 标准 型 传播 策略 后 ， 


TIT 


大 量 的 传播 活动 需要 进行 翻译 ， 因 此 在 翻译 上 就 存 ”图 了 7 Æ- 罗兰 的 香水 广告， 
在 着 风险 ， 这 些 风险 可 以 被 分 为 三 个 大 类 ; 人 


一 粗心 的 翻译 。 这 个 问题 通常 是 来 自 为 了 节约 次 


金 而 使 用 不 合格 的 译 者 。 引 用 一 个 典型 的 例子 : 一 个 美国 品牌 标语 在 美国 翻译 为 


“ 当 我 穿 上 这 件 衬衫 时 ， 我 觉得 很 舒适 ” ， 在 对 墨西哥 市 场 做 了 翻译 后 ， 变 为 了 “ 直 


到 我 穿 上 了 这 件 衬 衫 前 ， 我 觉得 很 舒适 ”。 


双重 意思 的 翻译 。 通常 是 由 于 对 当地 语言 认识 不 足 造成 的 。 一 些 词语 在 官方 用 语 和 民间 用 
语 中 通常 有 不 同 的 含义 。 例 如 Paker 钢笔 的 标语 在 几 年 前 是 “避免 烦恼 ， 使 用 Paker 钢 


笔 "， 但 是 翻译 成 西班牙 语 时 ， 烦 恼 这 个 词 具 有 双重 的 意思 :“ 避 免 烦 恼 / 避 免 怀 孕 ”。 
一 一 成 语 、 谚 语 的 翻译 。 一 些 翻 译 在 另 一 些 国家 的 成 语 中 可 能 有 冒犯 的 风险 。 例 如 百事 


可 乐 在 美国 的 标语 是 “Come alive with Pepsi” (和 百事 一 起 活跃 起 来 ) 。 在 德国 它 被 
理解 成 了 “和 百事 一 起 从 坟 幕 里 走出 来 "， 在 亚洲 就 变 成 了 “ 和 百事 一 起 让 你 的 祖先 


复活 ”。 所 以 首要 的 是 了 解 这 个 词语 的 含义 ， 字 对 字 的 生硬 翻 


译 只 能 得 到 错误 的 结 


Ro 同时 也 要 知道 对 于 同一 件 事情 ， 不 同 国家 有 不 同 的 谚语 和 俗语 。 例 如 说 十 下 得 
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很 大 ， 在 中 国 是 说 倾盆 大 雨 ， 在 法 国 形容 雨 下 很 大 ， 是 说 “下 绳子 "， 在 英国 是 “下 
M, FAP, TERRAE FRAR” o 
翻译 公司 是 各 个 企业 采用 标准 型 国际 传播 策略 的 重要 合作 伙伴 。 选 择 和 找到 一 个 适合 的 广 
告 翻译 并 非 易 事 。 有 时 候 可 以 运用 一 些小 技巧 来 各 免 翻译 错误 。 例 如 反 向 翻译 ， 即 让 另 一 个 翻译 
将 已 经 翻译 好 的 语句 译 回 原 语言 。 也 可 以 运用 多 重 翻译 ， 即 同时 让 若干 译 者 翻译 同样 的 内 容 以 
便 比 较 审核 
。 标准 型 国际 传播 策略 不 利于 激励 本 土 团队 。 标 准 型 国际 传播 策略 就 是 意味 着 它 的 本 土 团 
队 只 是 简单 地 执行 企业 总 公司 的 决策 和 创意 。 他 们 不 能 被 激发 创意 ， 也 不 能 对 策略 进行 
反馈 ， 更 不 能 对 传播 的 有 效 性 进行 评估 。 可 能 会 造成 本 土 的 团队 对 传播 活动 缺乏 动力 ， 
而 动力 ， 是 成 功 的 关键 。 
。 标 准 型 国际 传播 策略 缺乏 在 突 发 竞争 中 的 灵活 性 。 在 企业 集权 管理 和 统一 标准 的 策略 下 ， 
本 土 的 子 公司 不 能 自主 地 做 决定 。 不 能 对 突 发 的 情况 做 反应 ， 只 有 总 公司 才 可 以 对 欧 争 
者 做 出 回应 。 这 样 就 导致 了 比 起 适应 型 传播 策略 的 公司 来 说 ， 就 要 花费 更 长 的 时 间 来 做 
决策 。 企 业 的 反应 速度 也 有 所 下 降 。 


2.3 国际 传播 策略 之 混合 型 策略 


许多 国际 传播 策略 的 形式 都 是 介 于 标准 型 传播 和 适应 型 传播 之 间 的 。 一 些 专家 认为 ， 只 要 传播 中 
有 一 个 元 素 有 所 改变 ， 如 广告 语 或 者 促销 策略 ， 那 么 传播 策略 就 不 能 定性 为 标准 型 传播 。 这 些 混 合 型 
的 传播 策略 是 非常 多 的 ， 因 为 其 涵盖 了 完全 标准 型 传播 和 完全 适应 型 传播 之 外 的 所 有 传播 。 
在 众多 的 混合 型 策略 中 ， 有 一 种 形式 非常 弹性 化 ， 实 施 起 来 具备 灵活 性 和 变通 性 ， 值 得 我 们 
研究 : 标准 定位 策略 。 有 时 也 被 称 为 概括 策略 或 者 概括 定位 策略 。 
我 们 可 以 将 它 定 义 为 : 一 种 将 企业 、 产 品 或 者 服务 及 品牌 全 球 化 统一 定位 ， 但 是 在 传播 上 根 
据 各 国家 或 地 区 的 文化 背景 、 市 场 特点 因地制宜 的 传播 策略 。 也 就 是 说 ， 在 这 类 传播 中 ， 信 息 是 
统一 的 ， 只 是 传播 该 信息 的 形式 ， 如 媒体 规划 及 传播 计划 中 的 其 他 策略 ， 会 根据 不 同市 场 的 特点 
因地制宜 。 这 种 国际 传播 策略 ， 完 全 体现 了 思想 全 球 化 ， 行 动 地 区 化 (think global ，act local ) 
的 原则 。 犹 如 大 家 爱 吃 的 比萨 : 在 世界 各 地 ， 我 们 都 能 够 吃 到 比萨 。 但 是 美国 的 比萨 里 加 入 了 胡 
萝卜 、 标 子 、 花 生 着 ， 而 日 本 的 早餐 比萨 里 加 入 的 则 是 西红柿 和 奶酪。 
标准 型 定位 策略 为 国际 传播 定 下 了 基本 的 框架 。 在 遵守 框架 的 大 原则 下 ， 各国 的 团队 可 以 
根据 情况 制定 和 实施 适应 当地 市 场 的 传播 策略 。 总 公司 的 负责 人 应 该 确保 各 国 分 公司 团队 对 于 
标准 定位 的 遵守 ， 为 此 ， 他 有 权 和 否决 各 国 的 具体 传播 活动 。 
a. 标准 定位 策略 的 优势 
这 种 传播 策略 的 特点 决定 了 其 在 企业 、 品 牌 、 产 品 及 服务 的 各 种 传播 活动 中 的 优势 。 
。 对 于 不 同 国家 制定 相应 的 传播 活动 。 相 对 于 标准 型 传播 ， 优 势 明 显 。 结 合 不 同 地 区 的 市 
场 特点 ， 尤 其 是 文化 需求 、 法 律 及 道德 限制 、 竞 争 对 手 调研 、 媒 体 情 况 分 析 ， 可 以 让 传 
播 策 略 更 优化 更 有 效 。 
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。 不 同 的 国家 ， 统 一 的 形象 。 虽 然 传播 技巧 的 运用 可 以 根据 不 同 的 国家 和 地 区 因地制宜 ， 
传达 的 信息 却 是 一 致 的 ， 对 于 受众 的 定位 是 一 致 的 ， 在 不 同市 场所 树立 的 形象 也 是 统一 
的 。 形 象 作为 一 种 被 接收 的 概念 ， 具 有 统一 性 。 不 被 传播 技巧 的 改变 而 改变 。 这 样 的 优 
势 适合 既 希 望 有 统一 的 品牌 政策 ， 叉 希望 有 弹性 化 的 传播 策略 的 企业 。 

便于 评估 传播 效果 。 跨 国企 业 总 部 有 必要 对 其 各 国 市 场 传播 策略 进行 控制 和 评估 。 选 择 
标准 定位 策略 ， 利 用 传播 策略 审核 表格 ， 既 可 以 审核 地 方 传播 策略 是 否 遵守 了 总 部 的 定 
位 ， 又 方便 审核 传播 效果 。 

促进 各 国 分 部 团队 对 于 制定 和 实施 传播 策略 的 参与 。 如 果 说 总 部 的 任务 是 确定 企业 、 品 
牌 、 产 品 和 服务 的 总 体 定位 ， 那 么 各 国 分 部 团队 则 应 负责 起 整个 传播 策略 的 制定 及 所 有 
的 创作 活动 ， 尤 其 是 广告 的 创作 。 同 时 还 应 保障 传播 策略 的 实施 及 该 地 区 传播 效果 的 审 
核 。 他 们 也 负责 外 部 合作 伙伴 的 选择 ， 如 市 场 调研 公司 、 广 告 公司 、 媒 体 公 司 、 促 销 公 
司 等 。 也 就 是 说 ， 各 国 分 部 团队 将 成 为 传播 策略 参与 和 实施 的 主力 军 ， 唯 一 的 限制 ， 就 
是 要 遵守 总 部 制定 的 国际 定位 。 

b. 标准 定位 策略 的 不 足 

标准 定位 策略 最 大 的 不 足 ， 就 是 成 本 的 增加 。 完 全 标准 型 传播 可 以 带 来 的 规模 经 济 ， 大 量 节 
约 了 成 本 。 而 标准 定位 策略 则 没有 这 一 优势 。 

同时 ， 虽 然 对 于 各 国 传播 活动 的 控制 可 以 简化 为 审核 传播 活动 是 否 符合 国际 统一 定位 ， 但 
是 实施 起 来 还 是 有 一 定 的 复杂 性 。 

综 上 所 述 ， 企 业 可 以 利用 不 同 的 国际 传播 策略 来 取得 最 优化 的 传播 效果 。 企 业 也 可 以 同时 
运用 完全 标准 型 传播 、 适 应 型 传播 或 者 标准 定位 策略 来 面 对 传播 中 的 不 同 问题 。 比 如 ， 可 口 可 乐 
可 以 将 同一 支 广告 全 球 投放 。 同 时 ,各 国 也 可 以 制作 不 同 的 、 更 适合 当地 国情 的 广告 ， 来 宣传 同 
一 个 形象 产品 一 一 年 轻 人 热爱 的 ,来 自 美国 的 解 渔 饮料 。 


企业 国际 传播 ， 包 括 企业 形象 传播 、 企 业 品牌 传播 和 对 产品 及 服务 的 传播 ， 根 据 各 国 的 
文化 ， 法 律 和 媒体 环境 ， 可 以 分 为 三 种 类 型 : 

适应 型 国际 传播 。 其 优点 是 对 于 不 同 国家 文化 的 适应 性 ， 不 足 是 成 本 昂贵 。 

标准 型 国际 传播 。 可 以 带 来 客观 的 规模 经 济 ， 大 量 节约 了 成 本 ， 但 是 有 可 能 不 符合 当地 
的 文化 和 市 场 环境 。 
标准 定位 国际 传播 。 遵守 统一 的 全 球 定位 ， 传 播 唯一 的 国际 信息 ， 在 传播 形式 和 技巧 上 
因地制宜 。 不 足 是 不 能 带 来 标准 型 传播 的 规模 经 济 。 但 有 能 够 与 当地 的 缘 景 保持 一 致 的 优势 。 
无 论 是 企业 传播 、 品 牌 传播 还 是 产品 和 服务 的 传播 ， 企业 可 以 综合 选择 和 运用 以 上 三 种 
际 传播 形式 ， 使 其 在 各 国 的 传播 投入 有 最 高 的 回报 。 
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问题 和 练习 


: 各 国 的 法 律 环 境 对 于 国际 标准 型 传播 来 说 ， 是 阻碍 还 是 机 过 ? 

: 部 分 媒体 和 广告 载体 的 全 球 化 会 给 国际 传播 策略 的 选择 带 来 什么 样 的 影响 ? 

: 适应 型 传播 对 于 企业 形象 宣传 会 沉 来 哪些 主要 的 负面 影响 ? 

: 对 于 一 个 企业 的 领导 来 说 ， 标 准 型 传播 的 主要 优点 是 什么 ? 

: 请 到 网 上 寻找 来 自 不 同 国家 的 广告 。 选 择 3 个 不 同 国家 同类 产品 的 广告 ， 分 析 文 化 环境 


对 于 广告 创作 上 的 影响 。 


: 如 果 一 个 企业 选择 赞助 一 个 国际 性 知名 的 活动 ， 如 世界 杯 ， 会 对 企业 国际 传播 政策 带 来 


什么 影响 ? 


: 如 果 一 个 企业 选择 标准 定位 策略 的 国际 传播 ， 什 么 类 型 的 明星 可 以 作为 其 代言 人 呢 ? 
: 为 什么 专家 总 是 说 B2B 领域 比 B2C 领域 更 容易 选择 标准 型 传播 ? 
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第 十 二 章 
企业 传播 : 道德 、 环 境 保护 和 可 持续 发 展 


本 章 学 习 目 标 
。 理解 企业 传播 的 特点 ， 以 及 企业 传播 和 品牌 传播 互补 运作 的 条 件 ; 
。 理解 公民 、 职 员 和 客户 关于 道德 和 环境 保护 方面 新 的 期 望 ; 
。 理解 当前 各 界 对 可 持续 发 展 的 期 待 ， 以 及 其 为 企业 传播 带 来 的 机 遇 ，; 
。 能 够 根据 不 同 的 目标 和 受众 ， 围 绕 可 持续 发 展 问题 制定 传播 方案 ; 
。 了 解 企业 可 持续 发 展 传播 上 应 注意 的 问题 。 


企业 传播 的 角色 经 常 是 争论 的 重点 。 不 同 的 公司 对 于 企业 传播 的 重视 程度 大 不 相同 ， 为 
什么 ? 
。 对 于 一 些 中 小 型 公司 ,传播 活动 相对 较 少 。 企 业 传播 就 具有 支配 色彩 ， 其 至 是 该 企业 唯 
一 的 传播 形式 。 在 这 种 情况 下 ， 由 于 企业 并 没有 营销 传播 和 金融 传播 等 政策 ， 企 业 传 播 
通常 针对 所 有 的 受众 ， 承 担 起 企业 所 有 的 传播 任务 。 
e 对 于 一 些 大 型 的 公司 ,公司 构架 相对 完整 ,传播 活动 也 根据 受众 进行 细 分 。 例 如 针对 员 
工 的 内 部 传播 ， 针 对 消费 者 和 经 销 商 的 营销 传播 ， 以 及 针对 股东 和 金融 合作 伙伴 的 金融 
传播 等 。 此 时 ， 企 业 传播 就 仅仅 代表 了 企业 所 有 传播 活动 中 极 小 的 一 个 部 分 。 企 业 对 其 
在 人 力 和 财力 上 的 投入 也 就 相对 较 小 。 
通过 以 上 对 企业 传播 目标 的 分 析 可 以 看 出 ， 企 业 传 播 既 可 以 成 为 公司 各 项 传播 活动 的 补充 
部 分 ， 也 可 能 成 为 公司 所 有 传播 活动 信息 的 主要 载体 。 企 业 传播 通常 由 总 经 理 直 接 负 责 ， 企 业 传 
播 也 可 以 对 企业 内 部 传播 、 营 销 传播 或 金融 传播 进行 协调 。 
企业 传播 可 以 使 用 前 面 章节 中 介绍 的 传播 工具 和 技巧 ， 包 括 传统 的 媒体 和 广告 、 赞 助 和 资 
助 活动 、 公 共 关 系 、 新 闻 界 关 系 、 游 说 活动 等 技巧 。 
同时 ， 融 入 了 环保 和 道德 等 元 素 的 可 持续 发 展 理念 也 逐渐 被 越 来 越 多 的 企业 重视 ， 本 章 也 
将 对 此 进行 重点 阐述 。 
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1. 企业 传播 


企业 传播 的 主体 是 企业 或 组 织 本 身 。 它 通常 由 总 经 理 或 是 由 总 经 理 直 接 管理 的 传播 部 门 

根据 企业 规模 的 大 小 不 同 ， 企业 传播 的 重要 性 不 尽 相 同 。 

在 中 小 规模 的 企业 或 组 织 中 ， 由 于 没有 特定 的 营销 、 金 融 或 内 部 传播 ， 企 业 传 播 作为 唯一 的 

传播 形式 ， 处 于 主导 位 置 。 
在 大 规模 的 企业 或 组 织 中 ， 由 于 对 于 传播 的 细 分 ， 营 销 传播 、 金 融 传播 、 内 部 传播 的 发 展 让 

企业 传播 仅 成 为 众多 传播 活动 中 很 小 的 一 部 分 〈 见 图 12. 1) 。 尽 管 企 业 传 播 在 其 他 传播 上 的 协调 

作用 不 容 忽 视 ， 企 业 对 于 其 人 力 物力 的 投入 却 是 很 有 限 的 。 


企业 传播 


营销 传播 
内 部 传播 ， 金 融 及 营销 传播 


中 小 型 企业 大 型 企业 
图 12.1 企业 传播 在 不 同 规模 公司 中 所 占 的 比重 


1.1 企业 传播 的 目标 


企业 传播 主要 有 以 下 四 个 目标 。 

a. 对 其 他 传播 起 到 支持 作用 

多 数 公司 如 今 已 经 认识 到 ， 通 过 树立 良好 的 企业 形象 ( 见 图 12.2)， 可 以 促进 其 他 部 门 的 工 
作 。 例 如 ， 一 个 拥有 良好 形象 的 企业 会 有 更 多 的 供 货 商 主动 联系 洽谈 ， 为 采购 部 门 提 供 便利 。 当 
客户 对 企业 形象 有 所 认可 ， 销 售 部 门 也 可 以 更 加 容易 地 推销 产品 和 服务 。 一 家 经 常 对 自己 业绩 ， 
财务 或 者 社会 责任 感 做 传播 的 企业 ， 其 财务 部 门 更 容易 从 银行 得 到 较 好 的 信贷 条 件 。 如 果 企 业 
拥有 良好 的 公众 形象 ， 对 于 企业 政策 的 内 部 传播 也 更 容易 被 员工 接受 。 因此， 企业 传播 对 于 公司 
其 他 类 型 的 传播 可 以 起 到 支持 和 促进 作用 
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图 12.2 法 航 的 活动 “让 天 空 成 为 地 球 上 最 美好 的 地 方 ” 


b 传达 公司 发 展 的 信息 
企业 传播 应 保证 对 不 同 受众 传达 公司 发 展 的 信息 。 例 如 : 
新 三 址 或 新 服务 网 点 的 开设 ; 

。 新 研究 机 构 或 基金 的 设立 ， 如 达能 集团 成 立 的 达能 营养 研究 所 ; 

。 企业 的 跨国 市 场 发 展 ; 

。 企业 同 其 他 公司 的 收购 或 重组 ; 

。 企业 奖励 ， 奖 金 政 策 ; 

。 新 上 任 的 领导 ; 

。 企业 发 展 目标 的 扩大 等 。 

c. 避免 可 能 出 现 的 危机 

企业 传播 的 受众 既 可 以 是 政府 机 关 ， 也 可 以 是 媒体 记者 。 企 业 传播 可 以 让 企业 同 这 些 受 众 
保持 联系 并 传达 有 益 的 信息 。 同 时 也 可 以 避免 可 能 出 现 的 危机 。 不 管 问题 来 自 何 处 ， 企 业 都 应 表 
明 其 负责 任 和 透明 化 的 沟通 立场 ， 向 政府 机 关 和 媒体 表达 积极 的 解决 问题 的 态度 ， 避 免 危 机 的 
扩大 。 

d. 协调 企业 其 他 各 种 形式 的 传播 

企业 传播 也 可 以 协调 企业 其 他 各 种 形式 的 传播 ， 避 人 免 各 种 传播 中 出 现 自 相 矛盾 的 情况 。 比 
如 当 企 业 准备 将 工 广 迁 到 劳动 力 低廉 的 地 区 时 夸大 企业 的 经 营业 绩 。 

多 种 形式 传播 之 间 有 必要 协调 一 致 ， 这 包括 : 

。 企业 不 同 部 门 之 间 的 传播 〈 市 场 、 财 务 、 人 力 资源 等 ) ; 

。 企业 各 国 分 部 之 间 的 传播 。 

随 着 互联 网 的 发 展 ， 一 个 企业 通常 拥有 多 个 网 站 ， 这 也 有 可 能 造成 各 网 站 之 间 传 播 信息 的 
不 协调 性 。 目 前 ， 多 数 企 业已 经 开始 注意 这 个 问题 ， 并 尝试 统一 协调 企业 官网 的 策略 。 
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12 企业 传播 的 受众 


a 首要 受众 : 政府 机 关 
企业 传播 的 首要 受众 是 政府 机 关 。 这 是 其 与 营销 传播 、 金 融 传播 和 内 部 传播 的 主要 区 别 。 其 
主要 目的 在 于 : 
。 树立 外 国 公司 的 良好 形象 。 
一 一 宣传 公司 为 地 方 发 展 所 做 的 贡献 ， 如 促进 经 济 发 展 或 增加 就 业 机 会 。 例 如 空 客 公司 
(AIRBUS) 和 欧洲 宇航 防务 集团 ( EADS) 在 美国 的 宣传 。 波 音 (BOEING) 在 欧洲 


也 采取 过 类 似 举措 。 
一 一 宣传 公司 为 当地 政府 增加 税收 做 出 的 贡献 。 例 如 IBM 就 经 常 强调 其 分 公司 对 当地 经 
济 的 贡献 。 


一 一 强调 在 生产 过 程 中 大 量 在 当地 采购 的 政策 。 例 如 BMW 在 20 世纪 90 年代 就 经 常 采用 
这 样 的 方法 宣传 。 
帮助 当地 管理 机 构 制定 和 改进 有 关 规 定 ， 避 免 
航空 事故 等 。 
b. 其 他 受众 : ARE 
企业 传播 的 另 一 大 特色 是 ， 除 了 国家 政府 ， 没 有 具体 特定 的 受众 。 或 者 说 ， 营 销 传播 中 的 受 
众 〈 客 户 及 经 销 商 ) ， 金 融 传播 中 的 受众 (股东 及 金融 合作 伙伴 )， 内 部 传播 中 的 受众 (企业 员 
T) 或 多 或 少 都 是 企业 传播 的 受众 。 因 此 企业 传播 也 可 以 运用 综 上 所 有 形式 的 传播 技巧 。 


1.3 企业 传播 的 工具 


根据 传递 的 信息 、 传 播 目 的 和 传播 紧要 性 的 不 同 ， 企 业 传播 可 以 根据 实际 情况 选择 相应 的 工具 。 
第 一 个 工具 ， 就 是 我 们 在 品牌 章节 已 经 研究 过 的 ， 企 业 的 名 称 。 企 业 可 以 根据 自己 的 业务 特 
点 命名 〈 如 蒙牛 集团 ， 就 让 人 想到 该 企业 的 业务 是 牛奶 ) 。 也 可 以 运用 企业 名 下 最 有 名 的 品牌 作 
为 企业 名 称 〈 如 达能 集团 就 使 用 达能 这 个 品牌 ) 。 

传播 学 中 的 其 他 技巧 也 可 以 使 用 在 企业 传播 中 ， 如 传统 媒介 (电视 、 报 刊 等 )、 网 络 宣传 。 
这 些 技巧 可 以 宣传 企业 的 业绩 ， 也 可 以 宣传 企业 在 社会 责任 和 环保 上 做 出 的 贡献 。 
此 外 ， 前 面 提 到 的 游说 、 媒 体 关系 、 公 共 关 系 等 技巧 也 经 常 被 使 用 。 
凭借 个 人 突出 的 号 召 力 和 魅力 ， 公 司 总 裁 的 形象 和 交流 方法 也 越 来 越 多 被 使 用 ， 如 苹果 公 
司 的 乔布斯 、 微 软 的 比尔 盖 茨 。 也 有 一 些 公 司 为 了 保护 公司 的 首要 人 物 ， 更 愿意 指定 公司 发 言 
人 ， 作 为 企业 传播 的 主要 角色 。 
也有 一 些 公司 不 愿意 采用 同样 的 方法 ， 担 心 在 某 活 动 中 出 现 的 失误 会 造成 对 整个 企业 的 连 
累 。 对 众多 分 公司 和 产品 采用 一 个 公司 品牌 的 传播 策略 ， 往 往 在 一 个 品牌 出 现 失误 时 ， 其 他 所 有 
的 品牌 都 遭 到 消费 者 的 排斥 或 者 抵制 。 

企业 传播 的 信息 要 相对 广泛 ， 以 便于 在 不 同 部 门 、 不 同 活动 的 情况 下 应 用 。 
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另外 ， 这 些 信 息 也 应 被 不 同 群体 普遍 接受 。 这 就 是 为 什么 越 来 越 多 的 公司 选择 以 环保 和 道 
德 为 主流 的 可 持续 发 展 理念 作为 企业 传播 的 主轴 线 。 


道 达尔 (TOTAL) 公司 

在 欧洲 ， 当 问 人 们 知道 哪些 世界 知名 石油 公司 的 时 候 ， 几 乎 很 少 有 人 知道 道 达尔 。 以 英国 
为 例 ， 道 达尔 (TOTAL) 仅 有 10% 的 市 场 知名 度 ， 而 壳牌 (Shell) 和 英国 石油 (BP) 则 占有 
65% 的 市 场 知名 度 。 为 此 ， 道 达尔 集团 于 2005 年 在 欧洲 通过 广告 宣传 启动 了 “能 源 节 约 ” 活 
动 ， 以 推广 品牌 的 认 知 度 。 活 动 包括 下 列 内 容 : 

。 展示 /商务 活动 和 业务 涉及 的 范围 ; 

e 论证 在 行业 活动 中 的 具体 举措 和 对 未 来 能 源 资源 的 展望 ; 

o 增加 在 欧洲 的 品牌 知名 度 ; 

e 在 不 断 变化 的 竞争 环境 中 寻求 差异 化 。 

活动 的 重点 集中 在 企业 的 双重 承诺 : 相 比 整个 石油 行业 而 言 ，TOTAL 所 具有 的 优点 是 可 
再 生 使 用 的 能 源 和 环保 的 因素 。 能 源 的 挑战 是 活动 的 重点 。 它 传递 了 一 种 信息 就 是 : TOTAL 
考虑 地 区 可 持续 性 发 展 的 要 求 ， 通 过 采用 新 技术 ， 生 产 出 可 满足 未 来 需要 的 能 源 产 品 ， 以 降 
低能 源 消耗 ， 减 缓 温 室 效应 。 

“我 们 共同 拥有 的 能 源 ” 的 理念 强调 整个 集团 所 做 出 的 承诺 和 全 体 员工 的 共同 参与 ， 以 及 
通过 持续 地 接触 表明 对 担负 责任 的 态度 ， 并 同 公众 建立 起 联系 ， 表 明 TOTAL 如 何 通过 努力 为 
大 家 的 日 常生 活 提供 服务 。 

“双重 能 源 ” 的 理念 在 欧洲 的 活动 中 通过 众多 媒体 〔 电 视 、 电 影 、 报 纸 、 杂 上 志 ) 在 法 国 、 
德国 、 意 大 利和 英国 进行 为 期 狼 周 以 上 的 宣传 。 


2. 新 需求 的 延展 


近 十 年 来 ， 道 德 标 准 开始 越 来 越 多 地 作为 衡量 管理 、 营 销 以 及 传播 的 一 项 指标 。 想 要 更 好 地 
理解 这 种 演变 的 过 程 ， 了 解 在 企业 传播 中 融合 这 种 新 标准 的 必要 性 ， 首 先 要 明白 该 理念 为 什么 
被 不 同 的 主题 所 提倡 。 


2.1 对 过 度 工业 化 社会 的 抵制 反应 


直到 20 世纪 80 年 代 ， 科 学 和 经 济 的 飞速 发 展 仍 被 绝 大 多 数 公 民 所 肯定 。 只 有 少数 激进 的 团 
体会 偶尔 指出 这 种 只 注重 短期 利益 的 发 展 模式 可 能 带 来 的 不 良 后 果 。 而 这 种 质疑 随 着 以 下 问题 
的 发 生 开始 逐渐 增多 

。 疯牛病 的 爆发 及 其 对 人 体 健 康 的 威胁 。 在 英国 ， 出 于 对 提高 冀 养 产量 的 疯狂 追求 ， 饲 养 

主 们 用 病死 的 牛 骨 粉 摊 杂 于 牛 的 饲料 中 ， 导 致 了 疯牛病 的 大 面积 传播 。 不久， 当 这 种 疾 
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病 传 染 到 人 群 中 后 ， 这 桩 丑闻 降低 了 大 众 对 工业 的 信任 度 。 
。 由 于 农业 中 肥料 使 用 过 度 ， 以 及 家 畜 类 便 污染 ， 使 得 一 些 区 域 的 水 质 恶化 。 
。 调查 发 现 ， 很 多 国际 知名 品牌 产品 是 由 那些 缺乏 安全 生产 环境 并 处 于 恶劣 卫生 条 件 下 的 


[CC 人， 其 至 童工 完成 的 。 


。 那些 造成 严重 污染 ， 人 危害 健康 ， 对 周边 居民 有 极 大 威胁 的 本 


露 和 曝光 。 


。 为 了 追求 利益 最 大 化 ， 写 字 楼 和 居民 区 的 建筑 设计 不 仅 不 人 志 


H 


E 化 ， 甚 至 有 安全 隐患 。 


工厂 厂址 等 信息 被 大 量 披 


o 使 用 快速 消费 品 导 致 的 浪费 愈演愈烈 ， 垃 圾 桶 很 快 被 不 必要 的 包装 袋 所 填 满 ， 而 对 这 些 


数量 巨大 的 包装 的 回收 又 极为 复杂 。 


。 大 量 的 汽车 ， 随 处 可 见 的 空调 设备 ， 这 些 都 导致 了 能 源 的 过 度 使 用 。 
20 世纪 80 年 代 到 90 年代， 提出 反对 意见 的 一 直 是 少数 激进 社团 ，9 


竺 别 是 那些 对 各 种 社会 


问题 非常 敏感 的 人 们 。 他 们 建立 起 社团 组 织 ， 提 出 要 直截了当 地 与 威胁 民众 生活 的 公司 和 企业 
摊牌 决裂 。 现 在 ， 这 些 社团 逐渐 成 熟 ， 演 变 为 环境 保护 组 织 、 消 费 者 保护 组 织 (在 经 济 发 达 国 
家 ) 、 人 权 保 护 组 织 〈 特 别 是 在 发 展 中 国家 ) 、 保 护 发 展 中 国家 劳动 者 所 得 组 织 ， 以 及 提倡 公正 


的 财富 分 配 的 公平 贸易 组 织 。 


最 初 这 些 反 工 业 社 会 社团 由 于 言论 过 于 激进 ， 抵 制 过 于 盲目 ， 并 没有 得 到 大 众 的 信任 。 但 是 
他 们 的 言论 逐渐 被 政府 部 门 听 到 和 重视 。 尤 其 是 在 欧洲 ， 当 局 开始 考虑 限 4 


为 了 提高 产量 而 做 出 的 那些 产生 负面 影响 的 措施 。 
2.2 企业 对 新 的 限制 因素 的 重视 


20 世纪 90 年 代 ， 政 府 开始 制定 一 系列 保护 消费 者 权益 及 环境 保 


央 工 业 和 农业 中 仅仅 


护 的 新 法 律 。 尽 管 很 不 情 


愿 ， 企 业 也 不 得 不 进行 改变 以 符合 法 律 规定 。 很 多 企业 ， 尤 其 是 在 美国 ， 联 合 起 来 组 成 游说 议员 
的 团体 ， 向 政府 施 压 ， 旨 在 尽力 阻止 政府 对 其 生产 模式 作 更 多 限制 性 规定 。 可 以 看 出 ， 多 数 企 业 


最 初 是 消极 地 重视 这 些 为 了 维护 社会 和 环境 的 条 例 。 尤 其 是 在 4 
来 自 劳 动力 低廉 国家 竞争 对 手 的 挑战 ， 对 成 本 的 控制 更 是 迫在眉睫 。 于 是 在 一 些 国 家 (特别 是 


在 法 国 ) ， 企 业 和 公益 组 织 经 常 以 对 立 面 出 现 : 


全 球 化 的 


背景 下 ， 企 业 面 临 更 多 


。 一 方面 ， 很 多 公益 组 织 指控 某 些 企业 对 环境 的 破坏 ， 揭 发 工人 恶劣 的 工作 条 件 。 
。 男 一 方面 ， 企 业 却 并 不 理解 这 些 指控 ， 它 们 认为 听从 这 些 来 自 公 益 组 织 的 所 谓 建议 只 会 
有 损 企 业 发 展 ， 导 致 企业 倒闭 ， 或 者 被 迫 搬迁 到 其 他 廉价 劳动 力 的 国家 。 


双方 的 分 歧 通过 媒体 被 大 众 所 了 解 。 使 得 更 多 的 消费 者 开始 关注 其 所 购买 的 产 


东西 : 


。 社会 方面 : 这 件 产品 是 在 什么 样 的 工作 环境 下 加 工 而 成 的 ? 


e 环境 方面 : 这 件 产 品 的 生产 是 否 伴随 着 环境 污染 ? CE 


并 且 在 使 用 后 是 否 易于 回收 ? 


品 背 后 的 


nn 月 


a DUR 


在 一 些 先驱 企业 的 引领 下 ， 可 持续 发 展 的 理念 被 引入 企业 发 展 观 ， 则 在 从 理想 主义 的 情况 
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和 企业 面临 的 现实 压力 中 寻求 平衡 点 。 


3. 面向 可 持续 发 展 的 变革 


3.1 企业 ， 变 革 的 主角 


a 环境 保护 的 举措 可 能 带 来 成 本 节约 

企业 中 的 每 个 人 都 开始 渐渐 意识 到 身边 的 资源 浪费 ， 尽管 计算 机 网 络 已 成 为 主要 的 工作 工 
k， 纸 张 浪费 仍 在 不 断 增 长 ; 空调 和 暖气 的 过 度 使 用 ; 为 短途 会 议 就 搭乘 飞机 。 这 些 都 表明 了 一 
些 环保 举措 的 推广 同时 有 利于 节约 公司 的 开支 。 

b 长 远 考 虑 ， 该 类 举措 可 以 改进 提升 企业 形象 

当 朋 友 圈 中 甚至 家 庭 内 部 都 开始 关注 环保 问题 时 ， 企 业 的 员工 ,无论 工程 师 还 是 工人 ， 痢 愿意 
主动 接纳 节约 能 源 、 合 理 使 用 资源 等 环保 意识 。 倡 导 环保 政策 ， 可 以 提升 企业 形象 。 企 业 在 环保 措 
施 上 的 投资 ,最 终 会 因 日 常 开支 的 节约 和 企业 形象 的 提升 而 物 有 所 值 。 同 时 企业 的 环保 态度 会 让 传 
播 更 容易 被 接受 和 认同 。 我 们 可 以 认为 ， 从 长 远 角 度 ， 企 业 在 环保 举措 上 的 投资 是 值得 的 。 

e 可 持续 发 展 理念 也 可 以 运用 在 市 场 营销 

随 着 可 持续 发 展 理念 的 推广 ， 市 场 营 销 人 员 也 开始 意识 到 产品 开发 上 的 资源 浪费 ， 如 没有 
必要 的 产品 包装 ， 或 者 过 快 被 淘汰 的 产品 等 。 这 就 要 求 市 场 营 销 人 员 将 客户 对 产品 的 反馈 运用 
到 新 产品 开发 中 ， 让 新 产品 更 符合 环保 绿色 的 要 求 。 

比 起 被 动 地 接受 法 律 的 制约 ， 当 代 的 企业 更 愿意 成 为 可 持续 发 展 理念 的 倡导 者 。 从 日 常 活 
动 的 细微 改变 起 ， 越 来 越 多 的 企业 加 入 到 可 持续 发 展 的 队伍 中 来 。 


3.2 可 持续 发 展 ， 在 理想 主义 和 现实 经 济 中 寻求 平衡 点 


世界 环境 与 发 展 委员 会 于 1983 年 成 立 ， 时 任 主席 是 
挪威 工党 领袖 ， 医 生出 身 的 布 伦 特 兰 女士 。 该 委员 会 让 
先 提出 可 持续 发 展 理念 (substainable development ) ， 定 
义 为 “ 既 不 损害 后 代 利 益 ， 又 满足 现代 人 的 需求 的 发 展 
策略 ”。1992 年 在 巴西 里 约 热 内 卢 举 行 的 “地 球 峰会 ” 
期 间 ，178 个 国家 和 地 区 签署 了 “21 世纪 议程 ”， 该 议 
程 围绕 以 下 三 个 可 持续 发 展 的 轴线 ， 制 定 了 一 系列 行动 
目标 。 

。 公平 公正 的 社会 环境 ; 

。 环境 ; 

。 经 济 。 


可 持续 发 展 观念 经 常 以 “3P 原则 ”( 见 图 12.3) 的 ”图 12.3 3P 原 则 À, 地球 ,利益 


并 


=, 


ro 


形式 而 被 人 们 熟 
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知 : 


e 人 (People): 指 在 公司 或 别 的 社会 
o 地 球 (Planet): 指 我 们 留 给 下 一 代 的 环境 。 
o 利益 (Profits): 指 企业 在 竞争 环境 下 生存 发 展 ， 并 为 其 股东 获取 盘 利 。 


伊 丽 莎 . 拉 维 尔 指出 “可 持续 发 展 往往 强调 三 项 追求 : 一 是 经 济 (以 可 持续 的 生产 和 消费 模 


背景 下 工作 的 人 们 。 


式 来 创造 财富 ) ; 为 一 个 是 生态 (保护 自然 资源 ) ; 第 三 项 是 社会 (所 有 活动 参与 者 的 公平 性 )。 


这 三 项 目标 是 同 
HARRA 


及 合作 伙伴 的 尊 


时 追求 的 ， 过 分 追求 一 项 训 


i 会 导致 对 其 他 两 项 的 损害 。” 


可 持续 发 展 不 可 或 缺 的 一 部 分 时 ， 这 个 理念 就 自然 而 然 地 更 容易 被 企业 所 接受 ， 
并 运用 到 战略 计划 、 市 场 营 销 、 企 业 传播 中 。 可 持续 发 展 包括 了 社会 道德 层面 ( 即 对 企业 员工 


重 ) 和 环保 层面 。 


4. 道德 及 其 在 企业 传播 中 的 运用 


4.1 针对 员工 的 道德 
在 人 力 资源 管理 中 的 道德 行为 可 以 体现 在 制定 企业 规章 制度 时 ， 防 止 以 下 几 方面 的 歧视 


现象 


e 员工 招聘 ; 


。 薪酬 : 薪酬 应 取决 于 业绩 、 


者 是 否 残 疾 等 特征 ; 
e 职业 培训 计划 ; 
。 职业 前 景 ; 
。 工作 条 件 和 个 人 防护 装备 的 提供 。 


在 人 力 资 源 
模式 和 提升 模式 
而 更 好 地 提升 公 


焦点 12. 2 


学 历 和 资历 ， 而 不 是 取决 于 性 别 、 年 龄 、 种 族 、 宗 教 信仰 或 


管理 中 考虑 道德 因素 ， 管 理 政策 就 更 容易 被 接受 ， 只 要 员工 认为 薪酬 模式 、 组 织 
是 公平 的 ， 对 公司 决定 就 不 会 产生 争议 ， 员 工 的 积极 性 就 能 得 到 保证 或 提高 ， 从 
司 业绩 。 

欧莱雅 与 道德 规范 


欧莱雅 公司 多 年 来 积极 致力 于 职工 就 业 和 保障 活动 。 欧 莱 雅 重视 多 样 性 ， 认 为 这 是 一 种 
势 在 必 行 的 业务 方向 ， 是 保持 持续 成 功 的 关键 。 根 据 欧 莱 雅 全 球 利润 共享 计划 ， 大 多 数 国家 
的 员工 能 根据 其 国情 业绩 收 到 年 底 分 红 。 在 许多 国家 ， 欧莱雅 与 一 些 社团 积极 合作 提供 教育 
和 就 业 支持 ， 尤 其 是 帮助 那些 无 一 技 之 长 的 年 轻 人 和 残疾 人 。 为 了 可 持续 的 人 力 资源 政策 ， 
欧莱雅 开发 了 商业 道德 守则 ， 目 标 如 下 : 
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@ 招聘 具有 多 元 文化 背景 的 人 才 ， 鼓 励 多 样 性 。 

o 提供 特殊 的 国际 就 业 机 会 。 

e 通过 专业 技能 培训 、 深 造 以 及 经 验 传授 等 方式 ， 促 进 个 人 能 力 和 专业 素质 提升 。 

e 保持 团队 动力 ， 实 行动 态 报 酬 制 ， 保 持 其 灵活 性 。 

。 鼓励 社会 对 话 。 

e 支持 有 困难 的 人 加 入 ,特别 是 青少年 和 残疾 人 。 欧 莱 雅 打算 保持 这 种 活动 ， 作 为 其 可 

持续 发 展 倡议 的 主要 焦点 。 

e 保证 提供 最 佳 工 作 条 件 。 

在 经 济 表现 和 社会 成 就 之 间 建 立 了 密切 联系 的 基础 上 ， 欧 莱 雅 制定 了 它 的 企业 计划 。 它 的 明确 
目标 是 ， 在 薪酬 、 职 业 发 展 、 利 益 共 享 和 对 员工 的 整体 吸引 力 方面 成 为 最 有 活力 的 公司 之 一 。 

无 论 是 在 文化 、 资 格 、 培 训 或 国籍 中 的 哪 一 方面 ， 欧 莱 雅 的 政策 是 通过 招 慕 来 自 不 同 背 
景 的 有 能 之 士 和 开明 人 士 ， 持 续 增强 其 员工 素质 。 自 1995 年 起 ， 为 了 促进 弱势 群体 的 职业 整 
， 特 别 是 青少年 和 残疾 人 士 ， 欧 莱 雅 与 职业 整合 专家 建立 了 伙伴 关系 。 

这 项 政策 朝 着 四 个 方向 努力 : 

e 在 工作 场所 提供 就 近 服务 。 

e 为 不 具备 资格 的 失业 青年 建立 一 体 化 的 计划 。 

e 为 残疾 人 士 就 业 提 供 便利 : 提供 实习 、 合 适 的 场所 和 工具 ， 并 与 专家 中 心 合作 。 
e 社区 活动 。 


号 x 


4.2 针对 供应 商 的 道德 


针对 供应 商 的 道德 行为 准则 体现 在 以 下 几 个 方面 : 

。 避免 无 端 偏向 某 供应 商 的 行为 。 做 到 公平 比较 供应 商 们 的 提案 ， 采 用 同样 的 标准 衡量 供 
应 商 ， 比 较 有 可 比 性 的 因素 。 同 时 ， 要 对 供应 商 提供 的 信息 和 建议 进行 严格 保密 ， 不 能 
将 部 分 供应 商 信息 提供 给 一 个 自 认为 关系 很 好 的 供应 商 而 使 其 获 益 。 要 公平 对 待 所 有 的 
供应 商 ， 在 对 其 进行 保密 的 同时 告知 其 对 自己 所 提供 的 信息 进行 保密 防范 。 当 然 ， 在 这 
个 过 程 中 ， 有 些 供应 商 通过 各 种 渠道 探 取 对 方 消息 的 行为 是 难免 的 。 

。 在 服务 接待 方面 要 对 所 有 的 供应 商 一 视 同仁 。 相 关 人 员 要 对 各 个 供应 商 提 出 的 问题 和 建 
议 进 行 答复 。 尊 重 所 有 潜在 供应 商 ， 苯 重 双方 约定 的 洽谈 时 间 ， 对 供应 商 的 提案 及 时 进 
行 回复 。 

。 坚决 杜绝 受贿 行为 。 但 可 以 接受 供应 商 普 通商 务 小 礼物 或 宣传 资料 。 

。 对 供应 商 的 道德 还 可 以 表现 在 防止 供应 商 对 公司 过 分 依赖 的 情况 发 生 。 我 们 通常 认为 ， 
当 一 个 供应 商 三 成 的 营业 额 都 通过 一 个 客户 实现 ， 那 这 个 供应 商 相 对 客户 来 说 就 有 经 济 
依赖 。 这 是 非常 危险 的 行为 ， 因 为 如 果 失 去 这 个 客户 ， 有 可 能 导致 企业 的 次 痪 。 为 此 ， 
在 选择 供应 商 时 ， 要 避免 对 供应 商 的 过 度 依 赖 。 敦 促 其 实现 客户 多 样 化 。 


zf 
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I ARE.: 对 供应 商 的 道德 行 


达能 集团 作为 全 球 知名 公司 ， 所 获得 的 成 就 及 国际 声誉 很 大 一 部 分 归功 于 它 的 人 力 和 社 

会 政策 

在 达能 集团 的 全 球 采 购 策 略 中 ， 把 保持 与 供应 商 良 好 的 关系 作为 公司 责任 的 一 部 分 ， 并 
且 越 来 越 多 地 扩展 到 各 项 业务 中 ， 对 公司 产生 了 极 大 的 影响 。 

尊重 供应 商 之 间 的 社会 基本 原则 所 带 来 的 不 同 挑战 ， 其 中 包括 工作 条 件 。 通 过 积极 参与 
A sie eg te dh 

o FP 是 在 国际 劳工 组 织 大 会 上 确立 的 ， 用 于 解决 童工 、 强 连 劳 动 、 歧 视 、 结 社 自由 和 集体 
. 工作 场所 健康 和 安全 的 权利 、 工 作 时 间 和 工资 。 

FSP 在 世界 各 地 建立 了 最 低 标准 ， 达 能 一 直 致 力 于 维护 这 一 标准 ， 不 仅 包括 其 附属 公司 ， 而 且 
还 包括 它 的 业务 伙伴 ， 特 别 是 其 供应 商 。 根 据 当 地 的 条 件 , FSP 的 应 用 是 受 控 的 ， 签 署 了 一 项 关于 
一 般 采 购 条 件 的 专门 条 款 ， 需 要 通过 社会 调查 问卷 进行 自我 评估 ， 并 且 实 施 外 部 审查 和 内 部 审查 。 

达能 把 这 些 努力 统称 为 “尊重 ”程序 “尊重 ”程序 从 2003 年 开始 实施 ， 是 一 个 涉及 包 
括 采购 、 质 量 、 可 持续 发 展 和 社会 责任 部 门 等 多 方 的 项 目 。 它 的 目的 是 制定 一 种 审计 方法 ， 
如 图 12.4 所 示 。 外 部 咨询 机 构 已 经 使 用 该 方法 对 24 项 外 部 社会 审计 完成 了 测试 阶段 的 审核 。 


可 选 供应 商 


第 一 次 评估 


部 分 不 确认 
计划 完成 情况 和 完成 期 限 


图 12.4 “尊重 ”策略 


re À 4 
第 十 二 章 ” 企 业 传播 : 道德 、 环 境 保护 和 可 持续 发 展 PO" 


本 


公平 贸易 是 可 持续 发 展 的 特殊 形式 
公平 贸易 诞生 自发 展 中 国家 小 型 供应 商 的 愿望 。 起 初 ， 它 主要 涉及 农业 食用 产品 。 公 平 
贸易 是 为 了 保证 生产 者 ， 主 要 是 南美 和 非洲 的 生产 者 ， 使 其 获得 一 个 能 维持 正常 生活 的 收入 
水 平 。 刚 开始 主要 涉及 咖啡 的 供应 ， 后 来 发 展 到 巧克力 和 茶 。 今 天， 有 人 已 经 将 这 一 概念 延 
伸 到 了 本 地 艺术 和 手工 艺 产品 的 供应 。 
公平 贸易 网 络 包括 上 游 的 供应 商 、 下 游 的 消费 者 ， 以 及 某 些 负责 采购 的 分 销 商 。 
e 对 于 供应 商 而 言 ， 要 严格 按 订单 办 事 ， 根 据 每 个 季节 事先 的 订单 进行 生产 与 供 货 ， 并 
保证 能 获 利 。 
e 对 消费 者 而 言 ， 要 在 与 最 低 的 市 场 价 格 进行 比较 的 基础 上 ， 积 极 购买 源 自 公平 贸易 的 
商品 ， 即 愿意 以 高 出 最 低 价 约 10%~20% 的 价格 购买 。 
o 分 销 商 可 以 是 像 家 乐 福 那 样 的 传统 超市 ， 它 们 提供 产品 进行 公平 贸易 的 平台 。 其 所 有 
的 连锁 店 均 要 严格 遵守 这 个 制度 。 


4.3 针对 客户 的 道德 


这 里 可 以 将 客户 分 为 专业 客户 〈(B2B 客户 ， 即 经 销 商 和 企业 客户 ) 和 普通 大 众 客户 (B2C 
客户 ， 即 最 终 消 费 者 ) 是 很 有 必要 的 。 
a 专业 客户 ， 即 B2B 客户 
要 公平 对 待 每 个 专业 客户 ， 制 定 严 格 的 价格 体系 。 客 户 可 以 根据 定量 的 不 同 ， 获 得 相应 的 价 
格 、 和 运费、 折扣 或 返利 。 认 真 采 纳 每 个 专业 客户 对 产品 提出 的 建议 。 在 同等 条 件 下 ， 对 每 个 客户 
实施 平等 的 支付 政策 (包括 回 款 期 、 运 费 等 ) 。 
e 对 于 价格 体系 ， 要 保持 足够 的 透明 度 ， 保 证 客户 对 实际 需要 支付 数额 有 准确 的 估计 。 太 
过 复杂 的 价格 体系 会 让 顾客 很 难 对 各 个 供应 商 的 供应 价格 进行 比较 。 在 欧洲 ， 电 信 、 银 
行 和 保险 业 通 常 采用 复杂 的 套餐 体系 ， 隐 形 规定 繁多 。 这 让 客户 感觉 非常 没有 保障 ， 越 
来 越 反 感 。 
。 在 与 客户 之 间 对 比 存在 优势 的 时 候 ， 不 应 该 滥用 自己 的 优势 对 其 进行 肆意 抬 价 ， 强 制 要 
求 运 输 和 付款 模式 等 行为 ， 这 些 不 道德 行为 是 应 该 坚决 制止 的 。 
b. 大 众 消 费 者 ， 即 B2C 客户 
。 关于 销售 行为 本 身 ， 要 避免 刺激 客户 过 度 消费 的 行为 ， 要 本 着 对 顾客 负责 任 的 态度 经 营 。 
如 银行 方面 ， 如 果 贷 款 人 负债 过 多 或 者 有 债务 危机 的 时 候 ， 就 应 该 拒绝 其 贷款 申请 并 给 
予 详细 解释 。 
。 对 于 所 提供 的 产品 而 言 ， 就 是 要 提供 真正 符合 客户 需求 的 产品 或 服务 。 因此， 最 好 是 采 
取 一 种 负责 任 的 态度 ， 特 别 是 对 于 容易 受到 伤害 的 目标 客户 : 
一 一 建议 给 儿童 使 用 的 糖果 产品 要 附 有 详细 的 使 用 说 明和 建议 ， 并 符合 包装 要 求 。 


G ees 
一 一 对 老年 人 来 说 ， 不 能 靠 散 布 谣言 和 扩大 其 对 于 发 生 概率 极 小 的 事故 或 者 犯罪 行为 的 
恐惧 心理 来 出 售 飞行 保险 、 人 身 保险 、 财 产 保险 甚至 是 芋 礼 预订 等 。 
一 一 对 于 容易 受骗 或 者 受 教育 程度 很 少 的 群体 ， 不 要 靠 低 价 来 吸引 他 们 的 眼球 从 而 销售 
低 质量 、 短 寿命 的 产品 。 要 充分 宣传 和 解释 购买 价格 较 高 但 是 产品 质量 和 寿命 更 好 
的 产品 ， 形 成 良好 的 市 场 导 向 。 
。 要 避免 虚假 或 误导 性 广告 。 某 些 公司 在 这 方面 确实 存在 松懈 。 某 些 宣扬 抽签 中 大 奖 ， 快 
速 减肥 或 者 神奇 抗皱 等 夸大 性 的 广告 应 该 被 取缔 。 因 为 它们 对 辨别 力 相对 较 低 的 消费 者 
有 误导 作用 。 此 外 ， 一 些 企业 广 告 中 大 肆 宣 扬 完 美女 人 形象 ， 让 女性 消费 者 产生 自卑 自 
责 ， 过 度 追 求 完 美 导 致 一 些 病态 行为 ， 如 贪 食 症 、 厌 食 症 等 。 这 种 过 度 宣传 和 导向 是 不 
符合 宣传 道德 要 求 的 。 


4.4 针对 股东 的 道德 


a. 公司 对 股东 的 道德 

无 论 股东 的 大 小 ， 公 司 都 必须 保持 对 其 的 尊重 和 重视 。 股 东 无 论 大 小 ， 都 应 该 平等 地 获得 分 
江 权 和 对 企业 营业 状况 的 知情 权 。 这 些 权 利 同样 受到 法 律 保护 。 

b. 道德 是 公司 的 价值 保障 

股东 们 通常 还 会 把 公司 道德 看 成 是 额外 的 投资 保障 。 道 德 指数 起 源 于 美国 和 英国 。 道 琼斯 
可 持续 发 展 指数 DJSISTOXX 和 金融 时 报 FTSF4 良好 道德 指数 是 在 国际 上 率先 使 用 道德 指数 对 国 
际 股票 进行 可 持续 发 展 评 佑 的 。 
投资 基金 常 担心 股民 因为 企业 风险 而 撤资 。 现 在 环境 与 社会 风险 被 认为 是 主要 风险 之 一 。 
一 个 具有 道德 基础 的 公司 会 被 认为 更 稳定 、 风 险 较 小 ， 这 就 能 吸引 更 多 的 投资 者 ， 从 而 它 的 股票 
价值 也 会 高 于 平均 值 。 推 行道 德 和 可 持续 发 展会 增加 投资 成 本 ,但 最 终 却 能 给 股东 们 带 来 一 个 
更 好 的 回报 和 升值 空间 ， 赢 得 大 家 的 信任 。 
e 水 务 集团 对 股东 的 传播 
威 立 雅 水 务 集团 (VEOLIA) 是 在 全 球 环 境 服务 方面 的 领导 者 。 公 司 把 促进 生产 和 传送 饮用 
水 、 污 水 净化 、 生 活 和 工业 废弃 物 处 理 、 优 化 能 源 消 耗 、 降 低温 室 气体 排放 量 和 发 展 公共 交通 作 
为 公司 可 持续 发 展 的 前 沿 战略 。 

除了 这 种 环保 责任 感 ， 威 立 雅 集团 也 通过 其 产业 促进 社会 和 经 济 的 不 断 进 步 。 其 对 于 可 持 
续 发 展 的 关注 顾 得 了 外 界 的 高 度 认可 ， 数 据 显 示 ， 多 年 来 其 财务 业绩 明显 高 于 上 市 公司 同期 平 
均 指数 。 


i 


5. 环境 保护 


同道 德 追求 一 样 ， 在 环境 保护 方面 ， 一 些 企业 仅 满 足 于 遵守 法 律 规定 。 而 为 一 些 先驱 型 企 
业 ， 则 在 遵守 法 律 的 同时 ， 主 动 推广 新 的 环保 政策 ， 起 到 榜样 作用 。 
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a. 相对 客户 的 环保 政策 


服务 型 公司 、 建 筑 公 司 和 运输 公司 的 产品 跟 环 保 的 关系 更 为 密切 。 通 过 研发 上 的 投资 和 努 
力 ， 这 类 公司 越 来 越 多 地 向 客户 提供 低能 源 消耗 、 高 环保 指数 的 产品 。 
推出 环保 产品 首先 在 营销 方面 为 公司 赢得 了 良好 的 形象 。 许 多 大 众 消费 品 企业 都 开始 向 环保 方向 
努力 ， 如 日 化 产品 推出 简装 版 ， 客 户 可 以 购买 并 将 其 灌 装 到 上 一 瓶 的 包装 中 ,不仅 经 济 ， 而 且 环 保 。 


环保 更 成 为 汽车 行业 竞争 的 重点 ， 各 大 汽车 集团 都 在 力争 推出 低 排 量 、 低 油耗 的 车 型 〈 见 图 12.5) 。 
GMability QP ; 


12.5 通用 汽车 提倡 的 “Live green, go yellow”， 以 促进 E85 燃料 乙醇 在 美国 的 应 用 


FENARANTE 


丰 困 认为， 推动 汽车 的 高 环保 性 能 需要 大 力 推广 混合 动 
力 汽 车 市 场 。 丰 田 发 明了 世界 上 第 一 台 适 用 于 大 规模 生产 的 
气 / 电 混合 动力 汽车 ， 其 混合 动力 汽车 生产 线 共 有 9 大 系列 。 
丰田 当年 的 目标 是 到 2010 年 完成 100 万 混合 动力 汽车 的 销售 
额 ， 并 计划 在 未 来 推出 新 的 混合 动力 汽车 。 

丰田 的 “ 零 排放 ”广告 提升 了 其 对 环境 具有 高 度 责任 心 
的 形象 ( 见 图 12.6)。 在 广告 中 ,丰田 以 一 个 致力 于 领导 汽 
车 界 降低 排放 和 提高 燃烧 效率 的 公司 形象 出 现 。 混 合 动力 汽 
车 对 丰田 公司 的 形象 维护 起 了 关键 作用 。 丰 田 将 混合 动力 车 
作为 世界 汽车 的 重大 转折 来 宣传 ， 并 指出 其 美好 的 前 景 ， 强 
调 公司 的 座右铭 是 “丰田 ， 前 进 的 动力 !”(“Toyota: the Power 
of moving forward ” ) 。 


此 外 ， 在 集团 的 网 站 上 ， 它 们 也 表示 将 继续 在 这 个 最 前 


环境 。 


环境 是 所 有 进行 汽车 研发 、 生 产 和 销售 的 公司 都 不 可 回避 的 话题 。 为 应 对 石油 资源 短缺 
和 温室 效应 ， 丰 田 一 直 积 极 发 展 各 种 新 能 源 技术 ， 帮 助 实现 能 源 安全 和 多 样 化 。 

丰田 提出 的 一 个 解决 方法 是 广泛 使 用 混合 动力 ， 大 大 提高 燃油 效率 并 减少 尾气 排放 。 上 
外 ， 混 合 动力 技术 可 以 适应 纯 燃 料 电 池 汽 车 ， 这 是 环保 汽车 最 终 发 展 的 核心 技术 。 


图 12.6 “ 零 排放 ”运动 


沿 方 向 取得 突破 ， 并 承诺 混合 动力 系统 并 不 是 探索 的 终点 , 丰田 还 将 致力 于 其 他 途径 来 维护 


U 


en 
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b. 针对 公司 运作 的 环保 政策 

就 公司 日 常 运作 而 言 ， 环 保 政策 的 实施 一 般 会 造成 公司 短期 投资 的 增加 : 建筑 中 环保 材料 的 
使 用 会 增加 成 本 ， 另 外 雨水 回收 系统 、 使 用 水 再 加 工 、 各 种 热源 能 量 回收 、 垃 圾 分 类 等 都 需要 资 
金 的 投入 。 

基于 环境 考虑 ， 企 业 可 以 选择 “生态 智能 ”建筑 ， 隔 离 功能 更 出 色 ， 节 省 在 暖气 空调 方面 
的 能 源 。 房 屋 建成 之 后 ， 其 节省 的 能 源 费用 可 以 用 来 分 期 偿还 前 期 的 投资 。 如 今 ， 这 种 生态 建筑 
的 回报 期 大 约 为 15 ~ 20 年 。 随 着 技术 的 不 断 改 进 ， 回 报 期 将 会 缩短 。 

e 针对 员工 的 环保 政策 

针对 员工 的 环保 政策 的 活动 方案 通常 能 更 好 地 激励 员工 的 生态 意识 和 反 浪 费 精神 。 例 如 巴 
塔 哥 尼 亚 公司 ， 一 直 把 自然 紧密 融入 公司 价值 中 。 最 近 更 是 把 公司 总 部 迁 到 法 瑞 交 界 ， 风 光秀 丽 
的 安 纳西 ， 方 便 员 工 更 贴近 自然 ， 参 与 山地 运动 。 

d. 针对 环保 组 织 的 政策 

公司 都 可 以 通过 资助 环境 保护 组 织 ， 从 而 冠 名 组 织 的 各 项 环保 活动 。 例 如 瑞士 著名 的 零售 
连锁 机 构 和 领先 超市 米 格 罗 (Migro) ， 一 贯 将 道德 和 社会 因素 纳入 其 经 营 策略 。 米 格 罗 销售 的 很 
多 商品 是 通过 与 负责 森林 生态 保护 的 世界 自然 基金 会 WWF 合作 完成 的 ， 现 在 其 生态 经 济 已 经 占 
了 公司 总 利润 的 10% 。 


世界 自然 基金 会 合作 伙伴 一 一 宜家 

2002 年 ， 世 界 自然 基金 会 和 宜家 开始 了 为 期 3 年 的 合作 ， 共 同 促进 全 世界 各 主要 地 区 的 
造林 工程 。 双 方 都 认同 ， 当 人 类 利用 森林 作为 原料 的 同时 ， EN EF 
也 必须 保护 和 维持 森林 的 生态 与 社会 价值 。 

它们 共同 制定 并 实施 了 一 系列 在 中 国 、 俄 罗斯 、 保 加 
利 亚 、 罗 马 尼 亚 、 爱 沙 尼 亚 、 拉 脱 维 亚 和 立 陶 完 的 森林 保 amenait 
护 项 目 。 这 些 项 目 是 宜家 实施 原始 森林 计划 和 世界 自然 基因 yjrrraseeeeeeeeee e 
金 进行 森林 保护 的 重要 步骤 。 这 种 伙伴 关系 已 经 取得 了 很 
BA ABÉE HR A, 

现在 世界 自然 基金 会 和 宜家 已 经 开始 了 第 二 阶段 的 工 
作 ， 因 为 它们 知道 ， 要 让 这 项 活动 取得 实效 还 需要 不 懈 努 
力 。 截 至 2008 年 ， 它 们 已 经 将 其 扩展 到 大 家 共同 关注 的 一 
些 其 他 区 域 。 比 如 老挝 和 柬埔寨 的 可 持续 有 荐 条 种 植 与 生产 ， 
印度 和 巴基斯坦 的 可 持续 发 展 棉花 产业 。 

在 它们 的 联合 宣传 活动 中 ， 世 界 自然 基金 会 和 宜家 提 
倡 责任 造林 ， 以 确保 人 类 现在 和 未 来 对 森林 资源 的 需求 图 12.7 世界 自然 基金 会 与 宜家 关于 
( 见 图 12.7)。 世界 自然 基金 会 和 宜家 的 利益 和 责任 相当 ， 森林 工程 合作 项 目的 报告 
这 是 明智 、 高 效 以 及 长 远 的 合作 关系 。 
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e 针对 相关 政府 法 律 部 门 的 环保 政策 

现在 有 些 公司 已 不 满足 于 仅 遵 循 现 有 的 法 律 法 规 。 它 们 认为 应 该 制定 更 多 的 环保 规定 ， 完 善 
现 有 环保 标准 。 很 多 大 型 企业 ， 如 空中 客车 (AIRBUS) 、 圣 戈 班 (SAINT GOBAIN) 等 ， 为 配合 
游说 等 企业 传播 活动 ， 积 极 参与 生态 环境 标准 的 改革 与 完善 。 面 对 当今 环境 的 挑战 ， 企 业 在 客户 
和 法 律 法 规 的 要 求 下 ， 重 新 修改 和 制定 了 市 场 营 销 策略 。 


6. 可 持续 发 展 趋势 对 传播 学 的 影响 


可 持续 发 展 涉及 了 诸多 不 同 群体 (公司 、 员 工 、 合 作 伙伴 、 客 户 等 ) ， 这 些 群 体 虽 有 各 自 不 
同 的 目的 ,但 始终 围绕 着 同一 价值 轴线 ， 那 就 是 不 以 利润 和 收益 为 最 终 目 的 。 美 国 心理 学 家 马 斯 
洛 认 为 ， 人 的 需求 可 排序 分 级 成 为 基本 需求 〈 体 现在 生存 需求 和 安全 需求 ) ， 以 及 非 物质 层面 的 
需求 ， 情 感 和 归属 的 需求 ， 苯 重 的 需求 和 自我 实现 的 需求 。 

如 果 我 们 将 马 斯 洛 的 需求 层次 理论 举一反三 ， 拉 维 尔 认为 马 斯 洛 所 描述 的 个 人 需求 
金字 塔 模型 同样 适用 于 法 人 团体 〈 见 图 12.8)。 事 实 上 ,公司 的 首要 目的 是 满足 其 生存 的 基本 需要 。 
顶级 的 公司 ， 在 型 利 方面 寻求 突破 与 超越 的 同时 ， 也 积极 提升 其 道德 和 价值 上 的 追求 。 尤 其 体现 在 
企业 对 社会 责任 感 的 重视 (工资 、 劳 动 条 件 、 置 信 度 水 平 、 抱 负 和 使 命 诠释 等 ) 。 


和 价值 需求 


社会 责任 领 二 
关怀 与 被 人 关怀 ， 和 群体 关 
安 人 全、 稳定、 自由 和 社会 保 
障 的 需求 普通 事物 
生存 、 饮 食 、 睡 眼 、 衣 着 和 被 社 公司 生存 的 基本 需求 : 有 销售 ， 有 
会 接纳 的 基本 物理 需求 顾客 并 且 有 盈利 
个 人 公司 


图 12.8 将 马 斯 洛 需求 层次 金字 塔 模型 应 用 于 公司 和 个 人 


第 十 三 章 
金融 传播 


本 章 学 习 目 标 
。 了 解 针对 股东 、 潜 在 股东 、 员 工 股东 、 金 融 机 构 、 投 资 者 、 评 级 机 构 和 金融 分 析 师 的 金 
融 传播 各 有 哪些 特点 ，; 


。 了 解 上 市 公司 需要 报告 的 信息 ， 以 及 该 报告 的 频率 ; 

。 理解 全 球 化 和 网 络 传播 途径 如 何 加 速 信 息 流 通 ， 以 及 对 多 个 证 券 市 场 信息 的 意义 ; 

。 了 解 如 何 把 金融 传播 纳入 公司 营销 及 战略 计划 ; 

。 理解 财务 顾问 的 责任 ， 作 为 财务 顾问 ， 无 论 是 在 金融 传播 外 包 给 其 他 机 构 的 情况 或 是 自 
身 管理 的 情况 下 ， 都 应 该 是 直接 隶属 于 公司 管理 者 。 


金融 传播 的 首要 特征 是 其 较 高 的 监管 背景 。 金 融 传播 的 最 终 目的 是 保护 股东 的 利益 ， 同 时 
保证 信息 的 “完整 、 准 确 和 真实 ”。 然 而 ， 正 如 许多 其 他 传播 领域 一 样 ， 不 同 的 国家 之 间 在 此 方 
面 仍然 存在 很 多 法 律 分 层 。 一 般 而 言 ， 公 司 本 部 的 国家 法 律 是 占据 主导 地 位 的 。 

对 于 金融 传播 ,我们 有 必要 区 分 上 市 与 未 上 市 公司 。 上 市 公司 根据 法 规 是 必须 披露 一 些 信 
息 ， 我 们 以 后 将 称 这 些 信息 为 “财务 信息 ”。 事实 上 ， 公司 需要 根据 自身 的 总 体 战 略 来 确定 其 金 
融 传播 策略 ， 这 些 战 略 有 可 能 是 关于 公司 的 增资 ， 收 购 要 约 ， 在 其 他 股市 的 上 市 ， 保 护 公司 抵制 
敌意 收购 等 。 在 金融 市 场 上 , 一 旦 投资 者 购买 “股票 ”或 债券 ， 这 便 意味 着 他 们 进行 了 投资 。 
大 多 数 投资 者 并 不 只 考虑 某 个 特定 的 经 济 部 门 ， 他 们 可 以 今天 投资 新 的 信息 技术 ， 而 明天 去 投 
资 食品 业 或 房地产 行业 。 同 时 ， 与 通常 只 具有 较 少 重大 竞争 对 手 的 产业 市 场 相 比 ， 金 融 市 场 具 有 
更 加 激烈 的 竞争 环境 。 世 界 金融 市 场 的 集中 进一步 增强 了 市 场 的 波动 性 ， 使 得 市 场 有 时 在 一 天 
内 就 会 发 生 巨 大 变动 。 例 如 ， 取 消 一 笔 订单 ， 或 受 恶 劣 亡 言 影响 的 “利益 警告 "， 都 能 够 引起 一 
个 公司 在 资本 上 的 巨大 损失 。 为 此 ， 公 司 需要 几 个 月 的 时 间 才 能 恢复 其 真实 的 市 场 价值 。 除 上 述 
每 征 之 外 ， 为 了 实行 相应 的 传播 计划 ， 识 别 不 同 的 对 象 是 必需 的 ， 只 有 这 样 才 可 以 针对 不 同 目标 
对 象 实施 最 适合 的 传播 策略 。 


1. 财务 信息 : 持续 的 法 定义 务 


法 律 环 境 是 在 一 直 演 变 的 ， 而 上 市 公司 是 永远 受 相 应 法 律 框架 约束 的 。 然 而 ， 在 这 里 有 两 个 
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核心 原则 : 

。 透明 性 ， 关 于 金融 市 场 的 安全 性 和 透明 度 的 法 律 。 

。 信息 处 理 的 平等 性 : 每 个 投资 者 都 拥有 获得 平等 信息 的 权利 ， 无 论 他 们 的 背景 如 何 或 持 

有 的 资本 份额 的 大 小 。 

金融 市 场 管理 机 构 在 欧洲 各 国 稳步 地 建立 起 来 。 建 立 这 些 机 构 的 目的 是 为 了 提高 金融 监管 
系统 的 效率 和 透明 度 。 

这 些 机 构 是 具有 独立 法 人 资格 和 财政 自主 权 的 公共 机 构 。 其 任务 是 : 

。 保护 各 种 金融 工具 ， 其 他 所 有 储蓄 和 投资 工具 形式 的 投资 ，; 

。 确保 投资 者 得 到 重要 信息 ; 

。 维持 金融 市 场 的 秩序 。 

这 些 机 构 还 可 以 为 欧洲 和 国际 的 金融 市 场 管 理 提供 支持 。 它 们 有 一 系列 的 股票 市 场 管 
理 条 例 ， 其 原则 明确 指定 了 是 以 保护 投资 者 ,管理 投资 的 信息 和 透明 性 为 目的 。 各 个 金融 
市 场 是 紧密 整合 在 一 起 的 ， 并 需要 精确 、 有 信服 力 的 且 可 以 转换 为 法 律 的 国际 标准 。 欧 洲 
证 监 会 (CESR) 2001 年 的 基金 会 已 经 给 这 些 机 构 更 多 的 职责 ， 这 些 责任 就 是 向 欧盟 委员 
会 建议 技术 性 条 约 ， 以 确保 欧盟 实施 一 致 的 条 约 。 例 如 ， 法国 金融 市 场 管理 局 (AMF) 分 
别 是 国际 证 监 会 组 织 (I0SCO) 、 欧 洲 证 监 会 和 金融 稳定 论坛 (FSF) 的 活跃 会 员 。 它 积极 
参与 各 种 国际 金融 条 约 的 创立 ， 以 改善 和 增强 对 金融 市 场 的 监管 。AMF 在 合作 与 信息 共享 
的 条 约 下 ， 与 30 多 个 欧洲 及 国际 金融 管理 机 构 进 行 双边 合作 。 为 了 对 国际 主要 证 券 交 易 所 
进行 集中 监管 ， 国 际 证 监 会 组 织 (IOSCO) 于 1983 年 成 立 。 它 拥有 190 多 个 会 员 机 构 ， 会 
员 主 要 分 为 两 类 : 

。 普通 会 员 : 证 券 市 场 的 监管 者 ; 

。 附属 会 员 : 交易 所 、 金 融 机 构 等 。 

国际 证 监 会 组 织 的 主要 目标 是 建立 国际 标准 : 

。 提高 证 券 市 场 的 有 效 性 和 透明 性 ; 

。 保护 投资 者 利益 ; 

。 促进 各 监管 机 构 之 间 的 合作 ， 以 打击 经 济 犯 罪 。 

该 组 织 深入 的 技术 性 研究 ， 对 共同 原则 的 分 析 与 声明 ， 对 管理 经 验 的 国际 分 享 使 得 该 组 织 
不 仅 是 一 个 国际 条 约 的 制定 者 ， 而 且 是 各 成 员 之 间 交 流 技术 经 验 及 合作 的 论坛 。 

同时 ， 在 金融 传播 中 ， 我 们 还 有 必要 区 分 持续 财务 信息 和 永久 财务 信息 ， 持 续 财 务 信息 包括 
账目 公布 、 金 融 交 易 、 股 东 大 会 ， 而 永久 财务 信息 ， 是 为 了 偶尔 的 场合 。 


1.1 需 持 续 披 露 的 信息 


a. 年 度 财务 报告 
该 报告 及 声明 应 该 在 公司 从 每 一 财政 年 结束 后 的 四 个 月 内 公布 。 如 今 金 融 市 场 中 激烈 的 同 
行 竞 争 迫 使 大 公司 尽 可 能 提早 发 布 公司 年 度 报告 。 通 常 从 一 月 开始 便 有 公司 对 暂时 的 经 营 结果 


>< 
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进行 评估 并 作为 最 终 成 果 的 可 靠 依 据 。 这 些 较 早 公布 的 信息 备 受 金融 监管 机 构 的 青睐 。 发 布 年 
度 成 果 的 最 后 期 限 通 常 是 在 四 月 底 。 这 些 信息 需 经 股东 同意 ,在 股东 大 会 之 后 披露 。 然 后 ， 年 度 
成 果 、 年 度 成 果 的 分 配 及 各 种 账目 合并 仍 需要 得 到 审计 人 员 证 实 。 
b. 上 半年 财务 报告 
该 报告 书 及 声明 应 在 上 半 财 政 年 结束 后 的 四 个 月 内 了 予以 公布 。 公 司 公布 的 半年 度 报告 应 当 
PE NO E E A Aa A de. JA. 
。 资产 负债 表 ; 
。 损益 表 ; 
。 所 有 者 权益 变动 表 ; 
e 现金 流量 
此 外 ， 这 些 表 还 顷 包括 对 重大 项 目 或 事件 选择 的 解释 性 说 明 。 为 确保 有 可 比 性 ， 上 述 中 期 报表 应 
包括 相关 的 中 期 和 前 一 财政 年 度 的 账目 。 例 如 ， 它 可 能 包括 中 期 利润 表 和 前 一 财政 年 同期 利润 表 。 
c. 季度 财务 报告 
与 较 严 格 的 美国 法 律 不 同 的 是 ,一 些 国 家 法 律 规 定 只 需要 发 布 上 一 季度 的 净 营 业 额 。 这 并 
不 妨碍 一 些 大 公司 效仿 美国 公司 的 做 法 ， 公 布 详细 的 季度 成 果 。 
1.2 股东 大 会 
股东 大 会 对 公司 或 股东 都 是 十 分 重要 的 活动 。 发 布 大 会 的 公告 是 由 法 律 规定 的 ， 为 此 ， 公 司 
必须 以 以 下 方式 通告 股东 CLR 13.1): 
表 13.1 所 需 的 持续 性 公布 内 容 
文 件 官方 公告 的 预计 公布 日 期 
季度 性 报告 一 个 季度 +45 天 
半年 性 报告 半年 +4 个 月 
NE 期 间 结 束 +4 个 月 
期 间 年 度 报告 至 少 比 0GA 早 15 天 
最 终年 度 报告 OGA + 45 天 
官方 通告 
子 公 司 年 度 报告 k IR 
年 度 股东 大 会 ( OGA) 公司 财政 年 结束 后 6 个 月 以 内 
。 会 议 预 告 。 会 议 召 开 日 -30 天 
。 召集 公告 e 会 议 召 开 日 -15 天 
o. 公告 上 发 布 以 作法 律 声 明 的 会 议 ， 需 在 会 议 举行 30 天 前 电话 告知 股东 ， 且 需 说 


会 议 拟 讨论 的 项 目 。 
° ar 15 天 发 送 会 
股东 大 会 


议 邀 请 信 了 予以 告知 ， 或 者 公布 于 新 闻 网 站 上 ， 或 者 邮寄 信 浮 通知 。 
是 公司 财务 信息 沟通 的 重要 组 成 部 分 。 所 有 股东 都 有 可 能 参与 进来 。 除 了 主要 的 
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信息 活动 以 外 ， 股 东 大 会 为 公司 还 提供 了 其 他 良好 沟通 的 机 会 : 
。 对 于 上 市 公司 而 言 ， 股 东 大 会 是 公司 执行 人 员 与 股东 进行 沟通 的 良好 机 会 。 在 这 种 情况 
下 ， 公 司 可 以 衡量 股东 的 满意 程度 和 他 们 对 未 来 的 期 望 。 这 也 是 公司 股东 询问 一 些 额 外 
信息 的 机 会 ， 例 如 ， 公 司 执行 人 员 的 薪水 、 执 行人 员 的 股份 、 执 行人 员 的 合约 。 他 们 也 
可 以 要 求 一 个 单独 的 、 更 为 清楚 的 、 含 有 更 多 解释 的 陈述 。 这 样 ， 公 司 的 执行 人 员 可 以 
感受 到 公司 大 小 股东 的 心声 。 
。 股东 大 会 对 于 金融 记者 也 是 一 项 有 吸引 力 的 事件 。 事 实 上 ， 金融 记者 有 双重 的 渠道 了 解 
到 金融 数据 ， 一 是 通过 公司 对 未 来 的 展望 ， 以 及 股东 在 股东 大 会 的 反应 。 同 时 ， 记 者 也 
有 可 能 直接 向 公司 执行 人 员 提 问 。 此 外 ， 作 为 金融 分 析 师 ， 记 者 通常 会 毫 不 犹 殉 地 购买 
公司 股票 ， 以 参加 公司 的 股东 大 会 。 与 此 同时 ， 在 金融 传播 方面 最 活跃 的 上 市 公司 ， 通 
常 都 会 主动 给 记者 发 邀请 函 及 会 议 内容 的 提纲 。 
事实 上 ， 会议 的 举行 地 也 是 一 个 很 好 的 上 暗示。 一 方面 ， 上 市 的 中 小 型 公司 (SME) 会 在 公 
司 的 总 部 特别 的 会 议 室 召开 股东 大 议 。 男 一 方面 ， 大 型 上 市 公司 ,通常 目的 是 为 了 促销 ,一 般 会 
在 五 星 级 的 酒店 、 博 物 馆 、 古 堡 等 地 组 织 股东 大 会 。 然 而 一 些 大 公司 为 了 保密 ， 有 时 候 也 会 选择 
在 其 公司 总 部 召开 年 会 。 为 了 鼓励 公司 股民 参加 公司 股东 大 会 ， 公 司 常 使 用 一 些 奖励 措施 。 这 些 
奖励 可 能 是 限量 的 礼物 〈 如 特殊 的 报告 ) 、 艺 术 品 、 代 金 券 或 它们 的 混合 。 有 时 还 会 邀请 参 会 股 
东 到 特别 的 地 方 进行 会 后 餐 宴 。 
股东 大 会 结束 后 ， 需 要 做 出 股东 大 会 报告 。 此 报告 一 般 会 根据 股东 的 需要 ， 邮 寄 给 需要 的 股 
东 。 股 东 大 会 报告 报告 一 般 可 以 在 公司 网 站 上 找到 ,通常 是 在 “投资 者 关系 ”一 栏 。 有 些 公司 
也 会 在 公司 网 站 上 积极 地 提供 公司 股东 大 会 的 在 线 直 播 ( 见 图 13. 1)。 
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13.1 达能 公司 的 年 度 股 东 大 会 (CHI: www. danone. com) 
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1.3 年 度 报告 


尽管 互联 网 正在 不 断 普 及 ， 纸 质 年 度 报告 仍然 是 公司 金融 传播 的 主要 手段 。 就 预算 而 言 ， 除 
非 公 司 面临 收购 要 约 或 兼并 ,制作 年 度 报告 的 费用 占 了 年 度 金融 传播 预算 的 60%~ 80% 。 

a. 总 体 的 特征 

年 度 报 告 是 由 上 市 公司 发 布 的 最 重要 的 财务 文件 。 它 严谨 的 制定 过 程 及 长 达 一 年 的 发 布 周 
期 决定 了 其 重要 性 。 通 过 对 一 些 公司 年 度 报告 的 学 习 ， 我 们 可 以 看 出 谨慎 的 公司 会 发 布 较 严谨 
的 报告 ， 该 报告 通常 只 包括 必须 发 布 的 信息 且 无 图 例 说 明 。 
对 于 大 公司 而 言 ， 年 度 报告 反映 了 公司 的 真实 文化 。 比 如 说 ， 汽 车 配件 生产 企业 的 巨头 如 米 
其 林 或 西门 子 VDO， 还 有 主要 的 银行 经 营 者 ， 都 会 在 其 年 度 报告 中 体现 其 质量 价值 。 生 产 奢 侈 
(如 LVMH) 或 化 妆 品 的 公司 ， 以 及 汽车 业 的 公司 都 会 特别 用 年 度 报 告 作为 公司 营销 的 手段 。 
实 上 ， 这 不 仅 是 一 个 很 好 的 市 场 营 销 手段 来 促进 公司 的 形象 ， 也 是 一 种 销售 方式 ， 因 为 通常 股 
也 是 潜在 客户 。 另 外 ， 年 度 报告 的 传播 范围 也 十 分 广泛 。 有 些 年 度 报告 通常 要 印 200000 多 份 ， 
被 翻译 成 多 种 语言 。 但 需要 注意 的 是 大 部 分 年 度 报告 通常 只 翻译 成 两 种 语言 ， 英 语 和 公司 所 
国家 的 母语 。 过 去 的 纸张 印刷 传播 正 逐 渐 被 同样 易于 传播 的 电子 媒体 (CD-ROM, Mt) 所 
MRs 

b. 年 度 报 告 的 目标 

通知 并 使 股东 确信 公司 的 财务 业绩 。 其 目的 是 以 清晰 而 准确 的 方式 发 布 完整 且 最 终 的 上 市 
公司 财务 结果 ， 并 将 此 结果 与 以 往 同 期 的 结果 、 以 往 活 动 及 其 他 同行 公司 的 年 度 报告 相对 比 。 虽 
然 法 律 规定 年 度 报告 只 要 在 年 度 股 东 大 会 后 45 天 内 发 表 即 可 ,但 MFA 组 织 建议 在 股东 大 会 前 发 
表 。 这 使 股东 可 以 分 析 过 去 季度 的 数据 ， 以 便 更 好 地 准备 股东 大 会 。 此 外 ， 这 个 建议 对 小 型 的 投 
资 者 也 是 有 价值 的 ， 他 们 一 般 不 会 像 职 业 投 资 者 那样 花 大 量 的 时 间 去 分 析 以 往 数据 。 由 其 定义 
易 知 ， 年 度 报告 的 周期 是 一 年 ， 且 是 可 以 作为 重要 的 参考 资料 。 因 此 年 度 报告 信息 的 正确 性 及 可 
靠 性 非常 重要 。 如 果 报 告 出 错 ， 对 其 进行 修正 的 代价 是 非常 昂贵 的 。 

传播 公司 形象 。 对 于 公司 外 部 的 股东 、 普 通 或 者 专业 的 记者 或 者 所 有 雇员 ， 年 度 报告 的 主要 


功能 是 : 
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公司 形象 的 展示 厅 : 其 目的 不 是 为 了 展现 公司 品牌 的 产品 目录 。 其 主要 的 目标 是 通过 重 
点 介绍 新 产品 及 技术 进步 ， 来 展示 公司 在 产品 和 服务 方面 的 专项 技能 。 
对 公司 前 一 阶段 活动 的 总 结 : 其 中 包括 公司 在 过 去 时 期 发 生 重 要 事件 的 回顾 ， 这 些 事件 
可 以 是 就 职 、 某 地 点 的 关闭 、 新 项 目的 启动 、 新 产品 的 开发 、 一 年 内 新 签署 的 重要 合同 、 
公司 原则 性 规章 或 外 部 活动 。 

介绍 主要 销售 业绩 : 它 是 对 公司 在 市 场 中 的 定位 ， 以 及 最 重要 产品 分 类 的 简短 解释 。 

在 官方 评估 中 的 强制 信息 之 外 的 人 力 资源 方面 ， 介 绍 公司 的 合并 资产 负债 表 。 事 实 上 ， 
年 度 报告 为 展示 公司 在 培训 及 人 力 资源 方面 做 出 的 努力 提供 了 机 会 。 
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c. 年 度 报告 的 内 容 
年 度 报 告 可 以 分 为 以 下 几 个 部 分 ; 
公司 陈述 : 公司 董事 长 或 总 经 理 的 报告 ， 公 司 情况 的 综合 回顾 。 一 般 它 包括 简单 介绍 年 度 报 
告 的 内 容 ， 这 可 以 向 股东 解释 为 什么 公司 做 出 的 决策 是 有 益 的 。 有 时 ， 董 事 会 简洁 的 陈述 可 以 成 
功 地 引导 这 一 部 分 。 
主要 数据 和 图 表 : 综合 图 表 部 分 介绍 了 关键 的 数字 、 活 动 的 分 布 和 成 果 随 着 资本 结构 的 
变化 。 
。 活动 : 图 表 可 以 帮助 人 更 好 地 了 人 解 在 过 去 三 个 时 期 里 按照 区 域 、 顾 客 及 业务 部 门 分 布 的 
营业 额 。 男 外 ， 图 表 还 显示 了 研发 经 费 。 
。 业绩 /资本 结构 : 彩色 图 表 使 人 更 容易 了 解 营业 额 的 变化 ， 净 收入 ， 每 股 收益 ， 债 资 比 
率 ， 现 金 流量 和 负债 比率 。 
。 股票 估价 的 综合 : 这 部 分 显示 了 在 过 去 的 一 年 内 股票 估价 ， 每 月 的 股票 变化 过 程 ( 每 个 
月 的 最 高 和 最 低 值 ) ， 以 及 与 国家 证 券 交 易 指数 的 变化 的 比较 。 
活动 概况 : 这 部 分 按照 子 公司 介绍 主要 的 公司 活动 。 报 告 的 这 部 分 通过 说 明 与 既定 的 目 
标 相对 比 的 各 子 公司 在 总 活动 和 成 果 变 化 中 所 占 的 比重 ,来 考虑 国际 的 竞争 环境 。 此 外 ， 主 
要 的 投资 也 按照 子 公司 被 进行 了 详细 说 明 ， 且 这 些 投资 的 正确 性 也 通过 市 场 预期 和 竞争 压力 


予以 证 明 。 
质量 评估 : 人 力 资 源 与 可 持续 发 展 。 这 部 分 展示 各 种 员工 的 简介 及 他 们 的 发 展 ， 在 公 
司 地 点 、 地 理 区域 和 主要 活动 部 门 (研究 部 门 、 工 程 研究 、 销 售 与 营销 、 财 务 、 信 息 系 统 


等 ) 的 分 布 情况 。 此 外 ， 还 展示 了 公司 在 培训 方面 的 努力 ， 特 别 是 对 内 部 科研 学 术 性 投资 
的 详细 说 明 。 

人 事 评估 之 后 ， 是 在 可 持续 发 展 方面 对 公司 策略 评估 。 这 部 分 说 明了 与 公司 有 牵连 的 事务 ， 
通常 是 由 公司 主席 撰写 。 这 部 分 依据 活动 的 地 点 或 部 门 ， 介 绍 了 环境 、 健 康 、 安 全 等 的 综合 性 的 
投资 。 接 着 ,介绍 “生产 业绩 ”， 用 以 衡量 各 地 节 水 和 节能 的 程度 ， 还 有 水 气 排放 的 减少 、 材 料 
废物 的 处 理 以 及 减少 噪声 的 措施 。 此 外 ， 还 包含 公司 对 平等 贸易 的 承诺 ， 尤 其 是 向 发 展 中 国家 进 
口 原料 、 原 材料 、 成 品 及 半成品 。 

财务 数据 : 在 年 度 报 告 中 财务 数据 是 一 份 合并 性 的 数据 表 ， 一 般 跨越 三 个 时 期 . 

。 合并 损益 表 ( 子 公司 的 累计 结果 )，; 

。 合并 资产 负债 表 ; 

。 合并 现金 流量 表 (进化 分 析 收 入 与 支出 ) ; 

。 合并 股东 权益 变动 (资本 活动 分 析 、 分 红 、 资 本 增长 ); 

。 一 些 定性 的 资料 ， 以 说 明 所 使 用 特殊 的 会 计 原则 ， 如 综合 法 、 货 币 转换 及 公司 账目 清算 

清单 。 

社会 账目 、 合 并 报表 的 等 效 物 被 限制 在 100% 控股 公司 的 范围 。 最 后 ， 年 度 报告 以 审计 师 的 
确认 结束 ， 以 确认 其 真实 性 。 图 13. 2 所 示 为 2005 年 度 BoursoScan 评 出 的 最 佳 年 度 报告 。 
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图 13.2 2005 年 度 BoursoScan 评 出 的 最 佳 年 度 报 告 


2. 金融 传播 的 策略 


财务 信息 的 公开 在 法 律 上 有 强制 性 要 求 ， 且 要 在 保护 投资 者 利益 框架 内 ， 此 外 ， 金 融 传 播 的 
策略 也 在 不 断 发 展 。 为 了 制定 一 个 有 效 的 传播 策略 ， 公 司 应 先 确定 金融 传播 的 目标 对 象 。 一 个 公 
司 发 生 重大 财务 事件 时 则 需要 采取 特别 的 传播 计划 。 其 中 ， 我 们 应 该 主要 区 分 : 

。 关于 在 证 券 市 场 上 市 或 增加 资本 的 传播 ; 

。 发 布 收 购 要 约 过 程 中 的 传播 ; 

。 公司 为 了 保卫 自己 抵制 敌意 收购 时 的 传播 ; 

。 公司 为 了 提高 其 可 见 性 和 股票 流通 量 所 做 的 传播 。 


2.1 目标 对 象 的 选择 


我 们 以 敌意 收购 要 约 为 例 ， 在 整个 收购 过 程 中 ， 有 关公 司 必须 做 传播 以 捍卫 自己 的 立场 ， 说 
服 机 构 投 资 者 、 行 政 当 局 、 金 融 集团 和 其 他 潜在 的 行动 者 。 传 播 ， 是 使 任何 财务 交易 成 功 的 关键 
元 素 ， 必 须 有 组 织 和 有 针对 性 。 回 答 相 关 问题 ， 把 公众 所 关注 的 事情 作为 传播 目标 和 内 容 是 十 分 
必要 的 。 传 播 的 目标 对 象 包括 股东 、 雇 员 股 东 、 投 资 者 、 媒 体 、 银 行家 、 评 级 机 构 、 监 管 机 构 、 
执政 当局 、 工 会 、 客 户 和 普通 大 众 ， 他 们 组 成 人 数 的 多 少 不 同 ， 分 析 和 获取 信息 的 能 力 范 围 也 是 
各 自 不 同 的 。 事 实 上 ， 为 了 各 目标 对 象 获 知 财务 信息 ， 需 要 使 用 不 同形 式 的 媒体 。 因 此 ， 有 必要 
对 各 对 象 加 以 区 分 。 
a. 推荐 人 
。 评级 机 构 : 它 具 有 双重 角色 ， 一 个 是 作为 仲裁 者 ， 另 一 个 是 作为 监管 者 。 因 此 ， 它 们 观 
察 公 共 信 息 ， 且 与 企业 维持 着 特权 关系 。 通 过 对 公司 的 信用 评级 ， 它 们 对 公司 具有 非常 
重要 的 影响 。 最 有 名 的 评级 机 构 是 称 迪 、 标 准 普尔 和 惠 淮 公司。 这 类 机 构 在 评价 准则 方 
面 集 成 了 更 多 的 可 持续 发 展 性 。 有 些 评 级 机 构 还 会 特意 选择 伦理 道德 领域 作为 标准 ， 如 
Vigeo 、Core Rating 和 Innovest。 


。 金融 分 析 师 : 他 是 最 重要 的 推荐 人 ， 其 任务 就 是 分 析 所 有 可 获得 的 公司 信息 ， 以 给 股票 
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交易 市 场 提 建 议 。 针 对 股票 交易 市 场 ， 有 两 个 主要 类 别 的 金融 分 析 师 : 卖方 分 析 师 和 买 
方 分 析 师 。 卖 方 分 析 师 ， 一 般 是 在 可 转让 证 券 的 中 介 机 构 或 银行 ， 从 事 与 投 资 者 有 关 的 
商业 服务 工作 ， 是 其 机 构 的 交易 师 。 如 今 他 与 投资 者 的 直接 关系 越 来 越 密 切 。 他 必须 说 
服 投资 者 采纳 他 的 建议 并 使 投资 者 在 其 所 在 金融 机 构 进行 投资 。 另 一 方面 ， 买 方 分 析 师 
是 在 机 构 投 资 公 司 工作 。 总 体 来 说 ， 他 更 着 重 于 有 利于 其 公司 的 基本 人 研究， 然后 他 集中 
力量 评估 卖方 分 析 师 发 布 的 股票 的 信息 。 
记者 : 经 济 和 金融 媒体 是 多 种 多 样 的 ， 主 要 为 : 
一 一 专业 报刊 (CARI) Les Echos》《LaTribune》 £), 证券 交 易 所 和 世袭 期 刊 (《 了 In- 

vestir) 金融 杂志 ) ， 出 版 物 (《 Valeurs actuelles》《 乐 点 》) 。 
一 一 广播 媒体 ， 具有 金融 信息 专题 的 一 般 公 众 广 播 电 台 。 
一 一 带 有 大 众 或 专业 频道 的 电视 媒体 ， 如 Bloomberg TV 和 LCI, 
一 一 带 有 报纸 的 外 国 媒体 ， 如 金融 时 报 或 华尔街 新 闻 。 

b. 核心 传播 对 象 

股东 : 个 人 股东 ， 通 常 称 为 “小 股东 ”， 是 可 以 完全 自主 地 经 营 管理 自身 资产 的 人 (直接 股 
KR), 或 授权 管理 其 他 人 资产 的 专业 人 员 (委托 股东 )。 个 人 股东 随 着 政府 企业 的 私有 化 而 不 断 发 展 。 

MARR: 机 构 股 东 的 特点 是 它们 具有 一 个 共同 目标 ， 即 在 持 有 资金 的 阶段 尽 可 能 地 发 展 
增值 。 它 们 的 代表 有 保险 公司 、 养 老 基金 、 投 资 公 司 、 共 同 基金 。 在 美国 和 益 格 鲁 撒克逊 国家 ， 
养老 基金 和 “互助 基金 ”构成 了 主要 的 机 构 投资 者 。 

员工 股东 : 虽然 他 们 作为 股东 ， 数 目 较 少 ， 但 他 们 是 特殊 的 传播 对 象 ， 因 为 他 们 比 一 般 的 个 
人 股东 更 忠实 。 公 司 期 望 这 一 类 持 股 人 发 展 ， 因 为 他 们 被 认为 是 可 靠 的 股东 ， 尤 其 是 当 公 司 处 在 
敌意 收购 要 约 时 。 如 果 员 工 拥 有 资本 的 主要 组 成 部 分 ， 可 能 会 出 现 员工 购买 公司 的 特殊 情况 。 

银行 : 它们 往往 是 优先 目标 对 象 。 它 们 的 行为 是 为 了 自身 利益 ， 淘 望 在 某 一 经 济 部 门 中 巩固 自 
己 的 地 位 (这 是 巴黎 银行 工业 事务 部 不 断 购买 子 公 司 ， 然 后 再 寻找 时 机 把 子 公司 脱手 的 例子 )。 

c. 次 要 目标 对 象 

贸易 伙伴 : 其 是 公司 的 供应 商 和 客户 。 与 它们 进行 相关 传播 是 十 分 必要 的 ， 否 则 可 能 会 发 生 
很 多 误会 。 例 如 ， 公 司 为 了 发 布 一 个 可 信 的 收购 要 约 时 必须 说 明 其 财务 状况 良好 ， 与 此 同时 ， 公 
司 还 要 跟 其 供应 商 严 格 协 商 进 货 价格 。 

会 : 它 代表 员工 ， 根 据 其 所 在 部 门 对 公司 产生 或 多 或 少 的 巨大 影响 。 工 会 有 能 力 限制 公司 

的 经 济 活动 ， 因 此 ， 它 不 能 被 忽略 。 

普通 大 众 : 评判 公司 所 有 活动 的 公众 意见 。 不 能 低估 公众 舆论 的 影响 ， 因 为 投资 者 对 公司 的 
形象 和 亚 名 非常 敏感 。 

大 多 数 的 公司 一 般 会 把 以 上 三 种 目标 分 开 独 立 看 待 。 然 而 ， 股 东 可 以 是 客户 ， 一 个 雇员 可 以 
是 一 般 报纸 的 阅读 者 。 金 融 分 析 师 ， 既 可 以 是 记者 ， 也 可 能 是 客户 。 互 联网 使 得 人 们 更 容易 获得 
各 种 公司 内 部 及 外 部 的 信息 。 因 此 ， 每 一 传播 目标 都 能 够 获得 全 部 种 类 的 信息 。 公 司 必须 进行 基 
于 目标 的 传播 ， 要 时 刻 记 住 传播 是 面向 总 体 而 言 的， 传播 不 能 伤害 到 任何 特殊 群体 。 金 融 传播 必 


Le d 


POELE 


须 能 够 面向 最 广大 范围 的 群体 。 表 13.2 所 示 为 金融 传播 的 对 象 。 
表 13.2 金融 传播 的 对 象 
机 构 投资 者 直接 监管 者 记者 小 型 投资 者 
银行 网 络 ， 一 般 从 业 
老 基金 ， 保 险 公 司 ， 业 媒 体 的 经 济 和 爹 | 
人 物 koa ARAT | 人 员 ， 专 业 银行 ,股票 o 个 人 投资 者 
和 会 经 纪 人 和 分 析 师 ss É 
“意见 的 提出 者 "， 他 
重要 的 监管 者 ,它们 | 们 有 巨大 的 影响 力 。 他 | ”他 们 管理 小 规模 的 证 券 
构成 股票 交易 活动 的 | 直接 干预 市 场 ， 证券 投 | 们 的 分 析 可 直接 影响 普 | 交易 组 合 (平均 几 十 万 欧 
活动 | 一 个 重要 部 分 ,它们 | 资 组 合 ， 为 投资 管理 提 | 通 大 众 的 决定 。 虽然 只 | 元 ) 。 他 们 对 银行 家 和 分 
“制造 ”市 场 供 咨询 意见 。 它 们 产生 | 是 间接 的 监管 者 ， 他 们 | 析 师 所 作 财务 意见 或 新 闻 
大 量 销售 和 购买 订单 。 “| 仍然 可 以 较 强 地 干预 | 是 极其 敏感 的 
市 场 
为 了 帮 它 们 的 顾客 省 | ”以 传播 金融 信息 和 咨 | ”以 小 的 数额 进行 投资 或 
g 创建 、 控 制 与 活跃 次 is ES P “ii Sa em R 和 
目标 | is 钱 ， 给 顾客 提 建 议 。 它 | 询 为 目的 ， 带 有 独家 新 | 投机。 寻求 “简单 而 可 千 
们 拥有 巨大 的 影响 力 闻 调 查 的 信息 ” 


2.2 网 站 : 基于 金融 传播 互补 支持 


互联 网 是 最 近 才 发 展 起 来 的 ， 因 此 利用 网 站 作为 金融 传播 的 媒体 还 不 是 强制 性 的 。 然 而 ， 根 
据 市 场 观 察 ， 我 们 可 以 注意 到 ， 大 集团 已 经 积极 地 投入 这 一 新 媒体 的 建设 。 使 用 网 站 进行 金融 传 


播 的 方式 ， 与 使 用 一 般 商业 网 站 发 布 商业 信息 一 样 正在 发 生 巨 大 的 变化 。 


一 些 公司 ， 如 Pernod- 


Ricard， 除 了 公司 自身 的 网 站 ， 还 提供 了 一 个 专门 用 于 金融 传播 的 网 站 。 但 是 ， 大 多 数 公司 使 用 
公司 的 网 站 主页 的 一 个 专栏 ， 来 面向 股东 做 金融 传播 ， 如 图 13. 3 中 所 示 的 雷诺 公司 。 
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a. 传播 对 象 


金融 传播 对 象 与 传统 的 传播 对 象 相似 .机构 投资 者 ,金融 分 析 师 ， 监 管 机 构 ， 提 
的 大 众 群 体 ， 普 通 和 专业 记者 。 有 些 网 站 是 向 全 体 公众 开放 的 ， 但 每 个 网 络 使 月 
所 感 兴趣 的 那 部 分 。 也 有 一 些 网 站 需要 浏览 者 通过 密码 与 用 户 名 才能 登录 。 


b. 网 站 上 的 金融 传播 内 容 


++ 
第 十 三 章 金融 传播 a 


> 


有 少量 股份 


日 者 者 


会 去 看 自己 


一 个 以 金融 传播 为 中 心 的 公司 网 站 介绍 不 是 以 公司 或 产品 品牌 ， 而 是 披露 财务 信息 。 以 per- 
nod-ricard 公司 网 站 主页 (www. pernod- ricard. com) 为 例 , 网 站 以 前 注重 于 公司 品牌 ， 现 在 取 而 
绍 。 根 据 其 公司 的 I 经 理 所 述 ， 每 年 公司 都 


代 之 的 是 及 时 更 新 的 且 可 以 互动 的 公司 年 度 报 


告 介 


在 其 网 站 专门 介绍 年 度 报告 ， 这 样 可 以 便于 读者 阅读 。 除 了 年 度 报告 ， 投 资 者 在 网 站 上 还 能 看 到 
公司 年 终 大 会 的 录像 。 一 些 公司 ， 如 雷诺 ， 还 会 发 表 在 线 年 度 报告 ( 见 表 13. 3)。 
表 13.3 雷诺 网 站 上 发 布 的 财务 信息 
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一 些 网 站 都 有 “教学 ”性 质 。 如 Air- Liquid 公司 就 给 予 股 东 一 个 指南 性 的 信息 ( 见 表 13.4) 
使 小 股东 在 投资 最 佳 条 件 下 进行 投资 并 获得 利润 。 
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R 13.4 Air Liquid 公司 网 站 教授 股票 知识 的 方法 


-股票 交易 


-货币 市 场 


你 是 否 了 解 股票 交易 ?| - 谁 在 操纵 操控 市 场 ? 


- Air Liquid 和 巴黎 证 券 交 易 所 
-其 他 大 型 的 股票 交易 市 场 


成 为 


-股票 是 什么 ? 

-构建 投资 组 合 

-怎么 跨 出 第 一 步 ? 

-股民 怎么 参与 Ai Liquid 公司 的 活动 ? 


股票 持 有 者 


最 基本 的 投资 者 信息 


-股票 ， 一 种 长 期 的 观点 
-经 济 方面 的 决定 因素 
-怎么 衡量 一 个 公司 ? 


-股票 交易 的 标准 是 什么 ? 


测试 你 的 金融 知识 


Cc. 


-初级 水 平 
-中 高 级 水 平 


F 


财务 信息 网 站 表现 好 坏 的 衡量 标准 

引用 率 : 首先 ， 公 司 的 网 站 应 被 主要 搜索 引擎 、 金 融 门 户 网 站 以 及 其 他 金融 网 站 所 检索 
或 引用 。 当 一 个 专门 的 财务 信息 网 站 被 创建 后 ， 这 种 检索 或 引用 对 网 站 的 推广 是 十 分 有 
效 的 。 例 如 可 以 跟 金 融 信 息 的 网 站 PPRFinance. com 和 TF1 finance. fr 做 链接 。 

用 户 友 好 性 : 这 是 网 民 衡量 网 站 好 坏 的 一 个 重要 标准 ， 它 可 以 通过 主页 的 登录 率 来 衡量 。 
友好 性 表现 在 : 一 个 容易 记忆 的 网 址 ， 整 个 页 面 的 可 查看 性 ， 具 有 高 质量 的 图 形 设计 
(颜色 和 动画 ) ， 简 单 的 导航 和 清晰 的 规划 ， 可 以 下 载 的 年 度 报告 ,分 析 师 陈述 ， 一般 会 
议 的 报告 和 各 种 数字 的 信息 。 

个 性 化 : 此 标准 的 衡量 准则 是 网 站 国际 化 的 水 平 ， 是 否 除 具 有 公司 所 在 国 的 母语 版 本 的 
网 站 外 ， 还 有 英语 版 本 网 站 ( 像 某 些 集团 如 Thales 或 CAPGERMINI 就 把 英语 版 本 列 为 首 
选 的 语言 版 本 ) ， 是 否 根据 不 同 传播 对 象 建立 不 同 的 登录 方式 (传统 股东 、 员 工 股 东 、 
监管 机 构 、 机 构 投资 者 ) ， 是 否 存在 股东 俱乐部 以 使 他 们 可 以 通过 互联 网 进行 相互 交流 ， 
是 否 有 股东 满意 度 的 在 线 调查 。 

互动 性 : 这 一 标准 是 在 于 是 否 能 在 很 短 的 时 间 内 通过 电子 邮件 答复 股东 询问 ， 了 解 常 见 
问题 ， 在 线 播 出 股东 大 会 、 季 报 和 中 报 ， 使 得 股东 可 以 通过 网 络 进行 投票 或 接收 出 席 股 
东 大 会 的 邀请 。 

信息 性 : 这 一 标准 可 以 是 关于 在 线 股市 交易 分 析 质 量 的 高 低 ， 在 网 上 发 布 股票 报价 和 它 
的 历史 图 、 新 闻 、 年 报 、 中 报 和 季报 、 战 略 性 项 目的 介绍 ， 为 小 股东 提供 文字 及 图 表 形 
式 的 投资 信息 。 
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。 相关 链接 : 设置 相关 金融 网 站 的 快速 链接 ， 如 SBF AMF 的 网 站 ， 监 管 机 构 的 网 站 ， 
如 代理 公司 、 银 行 、 金 融 发 布 者 和 最 重要 的 金融 信息 门户 网 站 。 当 然 ， 还 没有 一 个 
通用 标准 去 评 断 一 个 网 站 好 坏 的 等 级 。 事 实 上 ， 从 传播 的 角度 来 看 ， 应 该 牢记 所 选 
择 的 传播 目标 和 对 象 。 可 以 肯定 的 是 ， 针 对 小 股东 标准 与 针对 金融 分 析 师 的 标准 是 
不 同 的 。 


2.3 金融 传播 的 其 他 途径 


a. 股东 关系 管理 

随 着 公司 的 发 展 及 其 在 金融 传播 方面 的 加 强 ， 它 们 认识 到 有 必要 建立 股东 关系 经 理 这 一 职 
位 。 在 此 职位 中 ， 一般 在 跨国 公司 中 称 为 “投资 者 关系 ”。 此 职位 负责 在 公司 发 生 主 要 的 金融 事 
件 时 进行 传播 。 这 些 事件 可 以 是 股东 大 会 ， 或 发 行 新 股票 ， 所 有 权 的 回 购 或 股权 收购 。 与 客户 关 
系 管理 中 使 用 的 方法 相似 ， 在 管理 股东 的 关系 时 应 考虑 到 股东 的 各 自 特点 ， 尽 可 能 地 采用 个 性 
化 服务 。 在 雷诺 集团 ， 主席 Schweitzer 希望 体现 出 对 小 股东 的 重视 。 为 此 ， 他 组 建 了 一 个 小 股东 
代表 委员 会 。 委 员 会 每 年 召开 两 次 会 议 ， 起 到 了 咨询 顾问 的 作用 。 为 强调 小 股东 的 重要 性 ， 主 席 
还 决定 定期 参加 这 些 会 议 。 

b. 直接 传播 

这 种 形式 的 直接 传播 是 用 传统 方式 实施 的 ， 如 : 

。 通过 邮寄 信件 向 股东 传递 简单 的 信息 、 新 的 产品 的 购买 信息 及 产品 更 新 信息 ( 如 Orange 


Jip 


电信 公司 案例 ) 。 

。 为 股东 提供 免费 电话 号 码 ， 使 他 们 能 够 容易 地 加 入 到 一 个 专门 的 对 话 部 门 ， 并 可 以 回答 
他 们 的 提问 。 

。 时 事 通讯 ， 这 种 方式 被 越 来 越 多 地 采用 ， 正 在 成 为 一 个 互动 的 工具 ， 致 力 于 向 股东 介绍 


特定 的 主题 。 以 前 是 纸 质 形 式 ， 现 在 更 多 的 是 以 电子 邮件 的 形式 发 送 ， 从 而 降低 了 成 本 ， 
减轻 了 金融 网 站 的 咨询 负担 。 
然而 ， 这 不 可 能 了 解 所 有 股东 的 要 求 ， 为 此 ， 还 需要 采用 路 演 这 种 方式 。 
c. “路 演 ” 
路 演 是 指 除了 在 首都 ， 也 是 一 般 公司 总 部 所 在 地 之 外 ， 在 国家 的 主要 城市 与 股东 见面 。 股 东 
经 理 需 要 负责 活跃 这 些小 型 会 议 的 气氛 。 公 司 高 管 们 也 需要 出 席 主 要 活动 。 主 席 的 到 场 是 给 予 
强 有 力 信誉 的 最 好 方式 。 这 时 ， 娱 乐 活动 如 鸡尾酒 会 通常 与 产品 介绍 或 者 新 服务 介绍 有 机 地 融 
合 在 一 起 。 


2.4 股票 或 资本 首次 公开 发 行 时 的 传播 


公司 在 其 发 展 阶 段 ， 可 能 需要 在 股票 市 场 上 市 ， 如 果 已 经 是 上 市 公司 ， 还 需要 发 行 新 资本 进 
行 融 资 。 这 两 种 情况 下 ， 其 实 是 一 个 “销售 证 券 ” 的 过 程 ， 为 所 有 权 (股票 或 债券 ) 找到 买主 
的 过 程 。 其 过 程 是 通过 向 股东 说 明 ， 公 司 的 目标 与 他 们 的 目标 是 一 致 的 ， 来 销售 该 公司 的 概念 。 
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一 般 来 说 ， 这 些 目 标 是 金融 方面 ， 通 过 股利 分 红 或 股票 估价 来 实现 的 。 在 法 律 允 许 的 范围 内 ， 还 
可 以 考虑 把 税收 方面 的 利好 作为 一 种 激励 的 措施 。 除 了 上 述 目标 ， 我 们 还 可 以 找到 一 些 非 理性 
目标 ， 如 通过 技术 创新 ， 利 用 地 域 或 感情 上 的 亲近 性 ， 参 与 感 兴趣 的 项 目 等 。 这 种 目标 存在 的 原 
因 是 公司 能 够 在 潜在 股东 所 在 地 创造 就 业 机 会 与 财富 。 公 司 在 伦理 道德 方面 的 侧重 也 可 以 扩大 
人 们 对 其 投资 的 自然 倾向 ， 这 种 投资 使 投资 人 与 公司 共同 分 担 社会 福利 、 环 境 保护 ， 甚 至 从 整个 
民族 的 角度 保护 公司 的 责任 。 

a. 主要 策略 

该 策略 是 为 了 获得 新 股东 (类似 于 为 了 获得 消费 者 ) 的 市 场 营销 策略 〈 见 图 13.4) 。 事 实 
上 ,一 个 公司 希望 把 其 股票 卖 给 : 


股东 数 的 增加 


新 公司 的 股东 已 购 股 份 的 当前 股东 


新 的 投资 者 


新 对 象 的 绝对 渗透 战略 新 对 象 的 绝对 渗透 战略 现 有 股东 忠诚 战略 
传播 方面 : 传播 方面 : 

一 领域 优势 : 例如 制造 一 领域 优势 : 例如 制造 注重 于 在 新 策略 推行 方 
业 比 科技 领域 更 为 稳定 业 比 科技 领域 更 为 稳定 面 的 传播 以 及 保护 股东 
一 富有 挑战 的 论题 : 比 一 富有 挑战 的 论题 : 比 权利 

如 科技 的 革新 如 科技 的 革新 


图 13.4 传播 是 融资 的 一 种 重要 工具 


。 未 进行 任何 投资 的 新 投资 者 ; 

。 已 拥有 其 他 公司 股份 的 新 股东 ; 

。 已 经 持 有 本 公司 股票 且 希 望 增加 投资 的 老 股 东 。 

对 新 的 潜在 股东 进行 深入 分 析 是 必要 的 : 

。 对 公司 X 特别 感 兴趣 的 潜在 股东 ; 

。 绝对 不 会 束缚 于 任何 公司 的 股东 ; 

。 和 希望 购买 特定 经 济 领域 股票 的 股东 : 例如 ， 有 些 投 资 者 希望 购买 农业 食品 部 门 的 
股票 而 不 是 汽车 业 的 股票 ， 这 是 基于 他 们 的 财务 顾问 的 推荐 ， 其 目的 就 是 为 了 减 
少 贬值 的 风险 。 在 这 种 情况 下 ， 该 公司 是 在 金融 领域 与 传统 的 商业 公司 进行 
Af, 

例如 ， 为 了 吸引 大 量具 有 不 同 特点 的 股东 的 注意 力 ， 谷 歌 采 用 了 暗中 散布 流言 的 传播 

方式 。 


y 
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谷歌 在 证 券 交 易 所 上 市 时 使 用 散布 流言 传播 方式 

该 行动 开始 于 一 阵 声称 谷歌 要 在 证 券 交 易 所 上 市 的 谣言 。 这 些 谣 言 首先 被 谷歌 总 经 理 所 
否认 。 几 个 月 后 ,谣言 又 开始 流行 ， 金 融 时 报 开始 揭示 可 能 的 上 市 数据 。 分 析 师 证 实 了 估计 
数据 以 及 电子 招标 计数 系统 的 完成 。 也 许 谷 歌 本 身 就 是 散播 这 个 信息 的 根源 ……: 几 个 月 后 的 
华盛顿 邮 报 统计 了 由 假设 谷歌 上 市 产生 的 15000 个 连接 。 这 种 流言 一 直 在 不 断 地 传播 ， 从 开 
始 ， 经 华盛顿 邮 报 的 报道 ， 直 到 上 市 前 夕 。 这 个 过 程 中 ， 谷 歌 逐 渐 通 过 收购 其 他 辅助 业务 巩 
固 了 其 核心 业务 。 这 使 谷歌 处 于 非常 有 利 的 地 位 。 比 起 微软 和 和 雅虎， 谷歌 更 加 巩固 了 上 市 的 
可 能 性 。 谷 歌 改进 提供 给 客户 的 服务 ， 以 增加 其 吸引 力 ， 进 而 增加 了 其 自身 的 价值 。 在 此 之 
后 ， 遵 从 “证 券 和 交易 委员 会 ”的 规定 ， 谷 歌 公布 了 今年 第 一 季度 报告 ， 并 宣布 其 不 久 将 上 
市 。 提 供给 美国 证 券 交 易 委 员 会 的 文件 揭示 了 公司 的 财务 数据 和 一 封 公开 信 ， 信 中 声明 了 谷 
歌 创始 人 的 信念 及 价值 观 : “谷歌 不 是 一 个 传统 的 公司 ， 即 使 它 发 展 到 了 上 市 融资 这 一 阶段 ， 
也 不 打算 成 为 传统 型 的 公司 。” 谷歌 这 是 在 告 诚 投资 者 ， 谷 歌 适 合 长 期 而 非 短 期 投资 。 此 外 ， 
为 了 与 “谷歌 的 生活 方式 ”相符 合 ， 谷 歌 表 示 ， 它 将 继续 投资 于 创新 。 


b. 特殊 案例 

a) 子 公司 与 总 公司 之 间 融 资 的 融合 

公司 的 传播 部 门 必须 说 服 现 有 的 子 公司 股东 将 股票 转化 为 控股 集团 的 股票 。 一 般 会 有 激励 
措施 防止 股东 出 售 其 子 公 司 的 股份 ， 因 为 这 可 能 间接 降低 了 股票 的 最 终 价 值 。 例 如 子 公 司 Wana- 
doo 和 Orange 与 总 公司 法 国电 信和 集团 的 成 功 融合 。 公 司 的 主席 布 莱 顿 说 ， 要 感谢 Wanadoo 股东 对 
公司 本 身 证 券 交 易 的 忠诚 度 。 这 次 行动 ， 公 司 给 股东 邮寄 了 80 欧元 的 现金 券 。 这 使 他 们 购买 之 
后 母 公司 ， 即 法 国电 信和 销售 的 产品 时 可 以 获得 优惠 。 

股东 可 以 在 两 个 平台 上 使 用 该 优惠 券 : 

。 从 法 国电 信 的 网 站 上 ; 

。 在 全 法 的 700 多 个 集团 的 代理 机 构 。 

同时 ， 公 司 还 设立 一 个 专门 电话 号 码 用 来 解答 可 能 的 问题 。 这 项 行动 是 投资 者 关系 经 理 负 
责 指 导 的 。 

b) 利用 商业 计划 书 进行 传播 

商业 计划 书 ， 是 一 项 特殊 的 传播 工具 ， 是 一 种 综述 公司 项 目的 预测 性 文档 。 在 专业 职场 上 ， 
创业 计划 书 运用 广泛 。 随 着 互联 网 有 关 的 活动 的 发 展 ， 刚 开始 创业 的 人 员 及 其 金融 中 介 机 构 ， 对 
商业 计划 书 非常 感 兴 趣 。 为 了 给 金融 项 目 筹资 ,企业 家 需要 有 效 展现 公司 的 目标 。 事 实 上 ， 商 业 
计划 书 可 以 更 好 展示 该 公司 的 项 目 。 首 先 ， 它 代表 了 一 个 对 公司 及 其 环境 的 战略 分 析 。 这 一 步 可 
以 定义 为 内 部 的 业务 计划 ， 如 活动 大 纲 和 组 织 结构 的 要 求 。 然 后 ， 精 心 编制 的 外 部 商业 计划 书 专 
门 给 各 种 潜在 的 合作 伙伴 和 未 来 的 投资 者 阅读 。 外 部 业务 计划 是 为 满足 外 部 公众 的 需要 而 制订 
的 。 最 后 但 并 非 不 重要 的 是 ， 根 据 内 容 的 质量 ， 在 各 方面 进行 优化 : 简短 、 毕 合 、 清 晰 及 吸引 性 
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文本 (图表 、 色 彩 等 )。 图 13. 5 所 示 为 商业 计划 书 的 传播 对 象 。 


新 进 公司 或 处 
于 创业 阶段 的 


新 公司 


商业 计划 书 


金融 中 介 : 银 | | 机 构 目 标 : 当 
行 ， 风 投 公司 ， 地 政府 ， 监 管 


机 构 投 资 者 


图 13.5 商业 计划 书 的 传播 对 象 


c) 国家 控股 公司 的 资本 开放 


由 于 业务 战略 定位 于 民用 和 军用 目标 ，Snecma 在 一 
般 公 众 间 缺少 知名 度 。 为 了 面 对 这 一 弱点 ，Snecma 制定 
了 一 个 多 媒体 的 传播 方案 (电视 、 张 贴 、 报 刊 、 电 台 ) 。 


其 主要 目的 是 展示 自己 在 全 世界 的 地 位 ， 并 通过 巩固 和 


发 展 其 在 世界 某 领域 中 的 地 位 ， 提 高 对 航空 周期 的 适应 
能 力 ， 增 加 其 财务 表现 来 展示 其 全 球 战略 。 公 


\ 司 的 最 大 


Partagez la solidité financier 


成 功 表 现在 CFMS6 产品 上 >» 这 款 发 动机 一 直 是 飞机 发 动 dun grand groupe 


aéronautique et spatial 


机 中 的 畅销 产品 ， 同 时 公司 最 近 成 功 地 参与 空中 客车 


A340-600、 军 事 运输 直升机 NH90 以 及 波音 公 
幻 客机 项 目 。 此 外 ， 各 类 数据 也 被 提前 发 布 了 ， 这 些 都 
给 投资 者 购买 Snecma 的 股票 提供 了 充分 的 理由 。 资 本 开 
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放 还 使 与 萨 基 姆 公司 组 成 合资 公司 成 为 可 能 。 
示 为 Snecma 资本 开放 策略 。 


2.5 关于 购置 性 或 交换 性 收购 要 约 的 


图 13.6 所 


传播 


教育 机 构 目 标 : 司 部 
部 门 心 


e 


图 13.6 Snecma 资本 开放 策略 


股市 波动 影响 着 经 济 和 金融 市 场 的 发 展 ， 其 中 对 金融 业务 的 影响 极为 重大 ， 例 如 购置 性 和 
交换 性 收购 要 约 的 出 现 。 这 些微 妙 的 行动 根据 相关 公司 所 占 的 经 济 权重 不 同 ， 产 9 
的 资本 流动 。 这 种 交易 的 成 功 取决 于 许多 因素 : 竞争 ,经济 因素 ,官方 授权 …… 此 外 ， 发 起 收购 


要 约 的 公司 需要 进行 妥善 的 准备 工作 。 在 这 一 市 


E 了 或 多 或 少 


E 架 内 传播 有 多 重要 ? 如 何 组 织 ? 针对 哪些 对 象 进 


行 传播 ? 总 之 ， 有 必要 对 购置 性 和 交换 性 收购 要 约 和 它们 的 特点 进行 分 析 。 最 近 的 一 个 例子 就 是 
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加 拿 大 铝 业 公司 Alcan 敌意 收购 法 国 铝 业 公司 Pechiney 的 例子 。 

a. 购置 性 收购 要 约 
购置 性 收购 要 约 是 指 一 个 或 多 个 个 人 或 实体 向 目标 公司 〈( 即 猎物 公司 ， 被 收购 公司 ) 的 所 
有 股东 公开 发 出 的 ， 愿 意 在 一 定 的 时 间 内 以 一 定 的 价格 购买 股东 手中 的 全 部 股票 (20 天 以 上 ) 
的 金融 交易 行为 。 该 收购 建议 价 对 所 有 股东 都 一 样 ， 这 为 要 约 提 供 了 公共 特性 。 

要 约 收购 必须 关注 购买 的 所 有 股票 。 一 般 而 言 ， 要 约 收购 是 通过 给 被 收购 公司 的 股东 支付 
比 目 前 股票 市 值 更 高 的 股票 价格 ,来 接管 一 个 公司 的 手段 。 如 果 被 收购 公司 同意 其 收购 ， 那 么 这 
种 收购 要 约 认 为 是 善意 的 。 如 果 两 家 公司 之 间 没 有 达成 协议 ， 要 约 收购 被 称 为 非 善意 或 敌意 的 
收购 。 这 时 ， 被 收购 公司 会 尝试 抵制 。 最 传统 的 回应 方式 是 ， 寻 找 一 个 出 价 更 高 的 友善 公司 作 
SHARE”, ， 以 自动 毁 掉 第 一 个 敌意 的 收购 要 约 。 收 购 公 司 也 会 寻求 “ 黑 骑士 ”公司 再 次 进行 政 
意 收 购 。 

b. 交换 性 收购 要 约 

交换 性 收购 要 约 指 一 家 公司 通过 股票 交换 来 控制 另 一 家 公司 。 简 单 地 说 ，A 公司 对 B 公司 发 
出 的 交换 性 收购 要 约 ， 指 A 公司 通过 向 B 公司 的 股东 提供 A 公司 的 股票 。 以 换取 他 们 所 持 的 B 
公司 的 股票 。 这 类 的 收购 可 以 友好 也 可 以 是 恶意 的 。 

c. 混合 型 要 约 收购 

如 今 ， 由 于 牵涉 到 的 资本 数目 巨大 ， 纯 粹 的 购置 性 收购 要 约 已 经 十 分 罕见 。 购 置 性 收购 要 约 
与 交换 性 收购 要 约 同时 使 用 的 情况 越 来 越 频繁 。 事 实 上 ， 只 有 一 小 部 分 股份 将 被 现金 收购 ， 其 余 
部 分 都 是 通过 收购 公司 的 股份 进行 交换 的 。 

d. 购置 性 收购 要 约 发 起 人 采用 的 传播 

友好 性 的 购置 性 收购 要 约 一 般 是 平静 进行 的 ， 然 而 在 非 友 好 的 购置 性 收购 要 约 的 情况 下 ， 
会 难以 避免 收 到 目标 公司 的 抵抗 回绝 。 为 了 说 明 在 这 种 情况 下 应 当 考 虑 的 复杂 性 和 各 种 因素 ， 我 
们 来 分 析 加 拿 大 铝 生 产 商 Alcan 公司 对 法 国 铝 业 公司 Pechiney 公司 的 收购 要 约 。 对 于 加 拿 大 铝 业 
公司 ， 其 收购 目的 是 获得 铝 业 和 包装 业 的 世界 领先 地 位 。 


关于 Alcan/Pechiney 公司 之 间 收 购 要 约 的 传播 

(1)7 月 7 上 日， 购置 性 收购 要 约 (ATO) 启动 

加 拿 大 铝 业 Alcan 宣布 ， 打 算 收 购 其 竞争 对 手 Pechiney 公司 。 加 拿 大 铝 业 公司 的 主要 约 是 
用 123 欧元 现金 和 3 股 Alcan 股票 沈 换 5 HE Pechiney 股票 。 次 要 约 是 用 41 欧元 现金 况 换 1 股 
Pechiney 股票 ， 或 者 三 股 Alcan MŽ AJ 2 股 的 Pechiney 股票 。 这 一 价格 比 Pechiney 最 近 的 股 
市 收盘 价 高 出 28% ， 超 出 这 个 月 平均 股价 的 39% 。 对 这 个 要 约 的 支付 方式 是 60% 用 现金 和 
40% 用 加 拿 大 铝 业 公司 的 新 发 股票 。 作 为 要 约 的 发 起 者 ， 加 拿 大 铝 业 公司 必须 面 对 若 干 问题 。 
事实 上 ， 加 拿 大 铝 业 公司 必须 面 对 : 

1) 获取 政府 当局 的 批准 ， 因 为 新 的 集团 需要 使 用 23.9 亿美 元 的 交易 额 (包括 44% 在 欧 
洲 市 场 和 34% 在 北美 市 场 ， 按 部 门 分 布 为 21% 在 包装 部 门 ，20% 在 贸易 和 19% 的 初 铝 产 品 )。 
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新 的 集团 在 市 场 中 占有 主导 性 地 位 或 垄断 地 位 。 事 实 上 ， 加 拿 大 铝 业 公司 表示 希望 在 8 个 星期 
内 获得 欧洲 和 美国 当局 的 批准 ， 虽 然 欧洲 当局 在 几 年 前 阻止 一 个 类 似 的 合并 项 目 ( 加拿大 铝 
业 公司 ，Algroup 和 Pechiney 之 间 的 合并 ) 。 
2) 拥有 财务 资源 。Engen 先生 (加拿大 铝 业 公司 主席 ) 也 宣布 ， 其 财务 资源 已 经 准备 充 
分 ， 没 有 任何 问题 (Alcan 的 收购 使 得 Pechiney 包括 债务 在 内 的 市 场 价值 增加 了 33.9 亿 
欧元 ) 。 
3) 就 这 次 收购 的 共同 利益 进行 传播 ， 以 尽 最 大 可 能 地 减少 来 自 Pechiney 公司 内 部 管理 层 
和 工会 的 敌意 及 抵制 。 尽 管 进行 了 公司 合并 ，Alcan 公司 还 是 承诺 会 尽力 保障 就 业 。 在 Pechin- 
ey 公司 的 高 层 管 理 人 员 还 没有 做 出 官方 反应 时 ，Engen 先生 就 宣布 ， 这 次 收购 是 友善 的 ， 所 有 
股东 在 第 一 年 即将 看 到 回报 。 
4) 制作 广告 以 宣传 为 Pechiney 的 股东 提供 的 收购 价格 是 较 高 的 、 具 有 吸引 力 的 ， 以 使 他 
们 通过 卖 出 自己 所 持 的 Pechiney 股票 来 参与 这 次 收购 。 
(2) 9 月 4 日 之 前 的 拒绝 收购 和 不 确定 性 
加 拿 大 铝 业 公司 遇 到 了 新 的 困难 ; Pechiney 不 会 让 Alcan 之 无 阻力 地 顺利 收购 。Pechiney 
董事 会 拒绝 了 收购 要 约 ， 理 由 如 下 : 
e 收购 计划 具有 很 高 的 不 确定 性 ， 需 考虑 到 ， 收 购 人 提出 的 收购 条 件 在 第 一 审查 阶段 结 
束 后 ， 必 须 获得 欧洲 委员 会 批准 。 
e 未 来 的 情况 可 能 会 对 公司 利益 、 员 工 、 工 业 合作 伙伴 和 股东 利益 造成 损害 。 
e Alcan 的 收购 建议 价 过 低 ， 要 约 显 然 没 有 考虑 到 产业 、 技 术 及 Pechiney 公司 非 物质 资 
产 。 此 外 ， 要 约 完 全 没有 反映 Pechiney 的 战略 价值 。 
e Pechiney 将 在 几 天 内 寻求 应 对 方案 。 事实 上 ， 一 系列 的 传闻 出 现 了 : Alcan 将 设 
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法 找到 “和 白 骑 士 ”…… Pechiney 将 设法 增加 本 公司 的 价值 ， 使 其 价值 大 到 Alcan 
公司 难以 收购 …… 四 个 投资 银行 (法 国 巴 黎 银 行 ， 罗 斯 数 尔 德 改 公司 ,高盛 公 
司 和 JP 摩根) 称 ，Pechiney 重新 开始 其 提供 7.5 亿 欧 元 收购 钢铁 制造 商 Corus 
的 铝 业 务 .……. 


为 了 回应 ，Alcan 公司 同意 把 收购 价 提 高 到 每 股 47 ~48 欧元 ， 来 回复 Pechiney 董事 局 的 
声明 。 

另 一 方面 ， 法 国政 治 当局 似乎 并 不 反对 该 收购 项 目 。“ 论 坛 报 ” 援 引 消息 人 士 的 话语 ， 称 
巴黎 当局 三 年 前 就 同意 了 Alcan 公司 、Algroup 和 Pechiney 之 间 合 并 项 目 ， 现 在 没有 理由 对 此 
次 收购 改变 态度 。 唯 一 可 能 的 反对 理由 是 ， 这 家 法 国 公司 是 法 国 国防 工业 的 一 个 供应 商 (这 
给 政府 提供 了 反对 收购 的 理由 ) 。 然 而 ，Alcan 打算 实施 战略 性 策略 ， 保 证 Pechiney 继续 为 法 
国 国 防 工业 ， 如 法 国 舰 艇 建造 局 和 法 国 达 索 公司 服务 。 

对 Alcan 而 言 ， 现 在 最 重要 的 还 是 获得 三 年 前 曾 反对 过 三 家 公司 合并 计划 的 欧洲 委员 会 的 
批准 。 不 过 ， 这 次 Alcan 公司 愿意 做 出 更 大 的 让 步 。 
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如 果 其 跨越 这 第 二 个 障碍 ，Alcan 公司 必须 与 希望 得 到 每 股 50 欧元 以 上 的 收购 价 的 
Pechiney 公司 重新 开始 谈判 。 那 时 ， 收 购 要 约 似乎 对 Alcan 较为 有 利 ， 因 为 : 1 ) 法 国 当 
局 似乎 同意 这 次 收购 ; 2 ) Pechiney 没有 找到 一 种 其 他 办 法 ， 只 是 寻求 增加 其 市 场 价值 。 

(3) 收购 要 约 的 有 效 启 动 (从 9 月 5 号 至 11 月 3 日 ) 

Pechiney 公司 没有 能 力 进行 抵抗 ， 因 此 其 公司 董事 长 最 终 接受 了 Alcan 公司 的 收购 计划 ， 
并 说 明 :“ 新 报价 最 高 为 每 股 48.5 欧元 ， 以 现金 和 股票 支付 ， 其 中 包括 每 股 47 欧元 ， 以 及 如 
果 认 购 达到 95% 以 上 时 每 股 的 增加 部 分 。” 这 种 新 的 报价 ， 相 对 于 最 初 的 3.4 亿 ， 使 Pechiney 
的 市 场 价值 高 达 4 亿 欧 元 。 让 皮 埃 尔 罗 迪 尔 集团 指出 :“ 这 一 新 收购 价 是 该 集团 股东 可 以 获得 
的 最 好 价格 。 

收购 需要 等 到 通过 欧盟 委员 会 的 批准 后 才能 启动 。 在 9 月 26 日 ,一些 报 刊 文章 指 
E, Alcan 铝 业 公司 应 该 得 到 了 Mario Monti 的 许可 。 事 实 上 ， 欧 洲 竞 争 代 理 人 估计 ， 前 减 
该 集团 合并 后 的 业务 范围 ， 保 证 了 该 集团 在 欧洲 市 场 维 持 一 个 令 人 满意 的 铝 业 生产 竞争 
局 面 。 

(4) 11 月 24 日 收购 要 约 的 结果 和 再 次 启动 

Æ 11 月 24 日 收购 行为 结束 之 时 ，Alcan 公司 只 获得 法 国 公司 93.49% 的 资本 和 
95.01% 的 选举 权 。 然 而 ,为 了 能 够 发 布 退 股 要 约 ，Alcan 公司 需要 获得 95% 以 上 的 股 
份 。 因 此 ， 从 11 月 9 日 到 23 日 期 间 要 约 收购 被 再 次 开放 ， 这 使 得 加 拿 大 铝 业 公司 Alcan 
最 终 获得 了 82487699 份 Pechiney 的 股票 ， 这 代表 其 拥有 了 98.75% 的 资本 和 98.73% 的 
投票 权 。 

Pechiney 于 2 月 6 日 从 初级 市 场 消失 ， 这 一 天 没有 加 入 退 股 要 约 的 、 被 少数 股东 所 持 有 的 
股份 被 转让 给 要 约 的 发 起 者 Alcan。 加 拿 大 铝 业 Alcan 对 Pechiney 的 收购 要 约 持续 6 个 多 月 ， 
其 中 有 三 个 月 用 来 克服 行政 、 财 务 和 社会 方面 的 各 种 障碍 。 要 约 收购 本 身 只 持续 了 三 个 月 ， 
延长 期 间 持 续 了 2 周 。 这 起 案例 显示 出 了 传播 的 关键 作用 ， 特 别 是 在 敌意 的 收购 要 约 框 架 内 。 
在 此 过 程 的 所 有 阶段 ， 双 方 公司 都 使 用 传播 来 维护 自己 的 地 位 ， 说 服 机 构 投 资 者 、 政 府 当 局 、 
金融 集团 和 其 他 潜在 的 行动 者 。 传 播 ， 一 种 使 任何 金融 交易 成 功 的 关键 因素 ， 因 此 必须 是 有 
组 织 和 有 针对 性 的 。 

一 个 公司 必须 进行 传播 以 确保 其 财务 持久 性 。 公 司 应 当 在 金融 市 场 中 寻找 需要 的 金融 资 
源 以 更 新 和 增加 其 工业 设备 。 这 还 意味 着 ， 对 公司 的 更 好 控制 。 积 极 传播 意味 着 公司 经 济 活 
动 的 增值 ， 但 这 并 不 能 保证 公司 在 股票 市 场 具有 好 的 行情 。 然 而 ， 传 播 最 终 会 导致 好 的 股票 
价格 。 一 个 有 价值 的 公司 是 较 难 被 收购 的 。 因 此 ， 一 个 关于 公司 成 果 的 有 效 传播 是 一 种 防御 
敌意 收购 的 间接 手段 (LA 13.7 和 图 13.8)。 
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图 13.7 Pechiney 公司 在 经 济 周刊 上 的 广告 刊登 13.8 Alcan 公司 对 Pechiney 原 有 股东 的 传播 


e. 要 约 目 标 公司 为 防止 收购 采取 的 传播 
当 敌 意 收 购 要 约 出 现 ， 且 目标 公司 不 相信 收购 公司 是 善意 的 时 ， 目 标 公 司 有 必要 安排 防御 。 
可 以 寻找 “ 白 骑 十 ”来 捍卫 目标 公司 。 例 如 ，Novartis 公司 帮助 Aventis 公司 对 抗 Sanofi 公司 的 收 
购 ， 或 是 购买 其 他 实体 ， 以 提高 其 财务 质量 ， 从 而 成 为 一 个 更 难 收购 的 猎物 公司 。 相 反 ， 男 一 种 
模式 是 进行 战略 转移 ， 同 时 制 除 有 吸引 力 的 子 公司 : 实际 上 ， 通 过 这 样 做 ,控股 总 公司 主动 使 自 
己 失去 一 部 分 吸引 力 。 在 所 有 情况 下 ， 防 卫 性 传播 策略 都 是 必要 的 ， 以 便 动员 各 种 传播 对 象 对 抗 
收购 。 这 些 传播 对 象 主要 是 金融 市 场 、 员 工 、 目 标 公 司 的 合作 伙伴 及 当局 的 管理 部 门 : 
。 关于 金融 市 场 ， 目 标 公 司 应 该 尝试 表明 ， 该 合并 将 必然 影响 到 营销 策略 ， 因 为 合并 将 消 
除 许多 重要 资金 投入 的 品牌 。 此 外 ,证 明 互 补 性 在 地 理 范 围 、 产 品 /服务 类 别 、 客 户 投资 
组 合 方面 并 非 很 好 ， 但 也 很 重要 。 除 了 财务 合理 性 ， 目 标 公司 也 可 以 尝试 表明 ， 所 提出 
的 收购 要 约 阻碍 它 实现 曾经 对 股东 承诺 目标 。 
。 至 于 雇员 、 公 司 管理 人 员 和 工会 ， 向 他 们 展示 出 收购 可 能 带 来 失业 及 新 改变 的 巨大 风险 。 
对 于 重组 ,一般 认为 会 发 生 在 公司 合并 之 后 ， 也 需要 进行 传播 ， 需要 提前 公布 员工 可 能 
感觉 到 的 疑虑 、 不 确定 性 和 风险 。 此 外 ,该 公司 可 以 提出 一 个 管理 变革 ， 这 更 多 是 受 
“捕食 者 ”文化 的 影响 ， 即 给 员工 和 管理 人 员 更 少 的 自主 性 和 主动 性 。 
。 对 官方 管理 部 门 的 传播 ， 向 其 指出 ， 两 家 公司 创造 了 当前 市 场 的 活力 和 创新 ， 它 们 之 间 
的 竞争 是 十 分 重要 的 。 表 明 合并 不 是 必需 的 ， 且 这 两 家 公司 能 够 继续 独立 生存 。 应 该 使 
官方 管理 部 门 ， 如 国家 级 的 经 济 财政 部 ， 在 布鲁塞尔 的 竞争 管理 委员 会 ， 相 信 合 并 后 的 
新 集团 将 会 在 市 场 上 占有 极为 重要 的 地 位 ， 以 至 于 很 可 能 形成 对 消费 者 不 利 的 半 垄 断 市 
场 : 这 表现 为 此 经 济 部 门 内 通货 膨胀 的 风险 ， 针 对 研究 和 开发 的 投资 的 减少 ， 以 及 减 慢 


第 十 三 章 金融 传播 过 
新 产品 的 推出 速度 。 

我 们 可 以 列举 施 奈 德 发 起 收购 罗 格 朗 的 例子 。 经 过 多 次 努力 ,合并 最 终 被 欧洲 联盟 委员 会 
否决 了 ， 原 因 是 为 了 避免 电子 元 件 市 场 上 出 现 垄 断 。 事 实 上 ,合并 后 的 施耐德 和 罗 格 朗 集 团 将 只 
占有 世界 电子 元 器 件 市 场 的 13% ， 成 为 市 场 占 有 率 最 高 的 公司 ， 超 过 德国 西门 子 (6%) 和 4 个 
美国 团体 〈 每 一 个 占 4% ) 。 但 它 会 导致 在 欧洲 的 电子 转换 器 市 场 出 现 半 芍 断 。 

以 下 是 布鲁塞尔 否决 的 主要 兼并 : 

。 施 奈 德 和 罗 格 朗 ; 

。 通用 电气 和 霍 尼 韦 尔 ; 

© MCI WorldCom 和 Sprint 

。 沃尔沃 和 斯 堪 尼 亚 ; 

。 贝塔 斯 曼 和 基 尔 希 ; 

。 圣 戈 班 公司 和 瓦 克 化 学 ; 

。 法 国 宇航 公司 、 阿 莱 尼 亚 和 德 哈 维 兰 。 

图 13. 9 所 示 为 安 万 特 对 抗 赛 诺 菲 圣 德 拉 保 的 收购 要 约 时 采用 的 传播 。 
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13.9 安 万 特 对 抗 赛 诺 菲 圣 德 拉 堡 的 收购 要 约 时 采用 的 传播 (来 源 : TBWA 公司 ) 


2.6 为 了 提高 公司 可 见 性 和 上 股票 流通 量 的 传播 

为 实现 这 个 目的 ， 公司 可 选用 三 种 可 行 的 方法 : 修改 股票 的 名 称 ， 修 改 股票 的 面值 ， 进 入 一 
个 股市 指数 。 

a. 支持 新 股票 名 的 传播 

这 是 关于 把 专业 领域 知道 的 机 构 名 ， 改 为 一 般 公 众 所 知道 的 品牌 名 称 。 举 例 来 说 ， 法 国 BSN 
把 名 字 换 成 达能 (Danone) 的 目的 是 显然 的 : 通过 使 用 一 个 更 容易 发 音 、 更 容易 记 住 的 品牌 名 ， 
公司 可 以 促使 各 金融 传播 对 象 更 频繁 地 使 用 这 个 名 字 ， 主 要 是 新 闻 记 者 。 此 外 ,评级 机 构 、 金 融 


€ 
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分 析 师 、 机 构 投 资 者 和 潜在 的 股东 将 更 倾向 于 引用 新 选 定 的 股票 名 称 ， 在 心理 上 接受 它 甚 至 情 
感 上 经 常 把 它 和 被 选中 股票 样本 结合 在 一 起 。 威 望 迪 公司 把 原名 “ 法 国 自来水 联合 会 公司 ”更 
换 成 VIVENDI 即 出 于 同样 的 原因 ， 即 使 市 场 营销 对 象 与 金融 传播 对 象 同样 重要 时 也 需 如 此 。 同 
时 ,“ 全 国信 贷 ” 和 法 国外 贸 银行 合并 后 也 创建 了 一 个 新 名 字 Natexis 也 是 遵循 同样 的 逻辑 ， 即 选 
择 一 个 易于 使 用 且 更 具有 吸引 力 的 名 字 。 谷 了解 这 个 主题 的 更 多 发 展 ， 请 参阅 专门 介绍 品牌 的 
章节 ， 那 里 介绍 了 根据 选 定 对 象 来 选择 适当 品牌 名 的 重要 性 。 

b. 支持 改变 股票 面值 的 传播 

股票 面值 减少 ， 股票 面值 太 高 ， 会 使 小 型 投资 者 失去 信心 ， 因 为 此 时 他 们 只 能 进行 数目 较 小 
的 股票 交易 。 此 外 ， 在 股东 之 间 的 交流 时 ， 人 们 更 喜欢 2000 股 面值 10 欧元 的 股票 ， 而 不 是 200 
股 面 值 100 欧元 的 股票 。 公 司 股票 面值 的 减少 是 通过 加 倍 股票 发 行 量 实现 的 。 

相反 ， 在 股票 面 极 低 的 情况 下 ， 可 以 通过 减少 股票 发 行 量 来 提高 其 面值 。 此 时 ， 这 种 操作 可 
能 会 使 公司 增值 ， 这 似乎 是 被 金融 市 场 更 好 认识 的 结果 。 这 些 对 股票 面值 的 修改 可 以 不 改变 资 
本 量 ， 但 需要 得 到 董事 会 同意 ， 且 在 股东 大 会 上 获得 多 数 票 表决 通过 。 

c. 为 了 进入 一 个 股市 指数 的 传播 

与 上 述 行为 不 同 ， 这 不 是 一 个 获得 广泛 和 多 样 传播 对 象 的 问题 。 这 是 一 个 说 服 股票 交易 机 
构 ， 使 公司 股票 合法 地 出 现在 股市 指数 中 的 问题 ， 如 出 现在 CAC 40 指数 、DAX 指数 、 纳 斯 达 
克 、 日 经 指数 或 Footsie。 首 先 ， 企 业 对 企业 的 传播 行为 包括 ， 提 出 在 公司 价值 及 近期 记录 到 的 贸 
易 交 易 数目 发 生 改 变 后 ， 公 司 新 资本 化 的 问题 。 这 个 数字 的 稳定 性 是 公司 股票 能 否 进 入 某 个 股 
市 指数 的 重要 衡量 标准 ， 用 股市 指数 表示 该 国 的 经 济 是 合理 的 ， 具 有 代表 性 的 。 


2.7 金融 传播 的 局 限 性 


随 着 技术 的 发 展 ， 特 别 是 在 北美 洲 ， 如 Enron and Andersen, 传播 对 象 对 进行 金融 传播 的 期 
待 更 加 迫切 。 为 防止 公司 的 执行 者 肆 无 忌 尽 地 使 用 虚假 信息 ， 很 多 国家 出 台 了 相应 的 法 规制 度 ， 
比如 美国 的 Sabarnes- Oxley 法 ， 还 有 法 国 2003 年 8 月 1 日 颁布 的 财务 安全 法 。TNS Sofres 最 近 进 
行 了 一 项 研究 ， 该 研究 调查 了 近 300 名 积极 股东 对 财务 信息 的 信任 度 。 调 查 显示 他 们 对 经 济 和 人 金 
融 媒体 ， 以 及 关于 股票 市 场 的 专业 出 版 物 都 十 分 信任 。 


对 于 上 市 公司 ， 这 不 只 是 在 需要 的 财务 信息 方面 进行 传播 的 问题 。 一 个 真正 的 金融 传播 
计划 须根 据 公 司 的 财务 目标 ， 考 虑 到 当前 和 未 来 的 股东 需求 ， 而 且 和 各 种 监管 机 构 ， 如 评级 
机 构 、 金 融 分 析 师 和 专业 记者 ， 周 密 地 制定 出 来 。 在 股东 的 眼中 ， 推 荐 方 逐渐 成 了 决定 性 因 
素 。 公 司 需要 在 一 个 时 期 的 开始 时 ， 宣 布 一 个 对 股民 具有 十 足 豚 引力 的 利益 预测 ， 然 而 需要 
足够 的 谨慎 以 使 最 终结 果 比 预测 的 高 ， 即 使 只 高 了 一 点 。 

在 相反 的 情况 下 ， 公 司 必须 发 布 “利润 预警 "， 以 防止 纯 收 入 将 不 会 达到 宣布 的 预测 值 。 
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一 般 来 说 ， 这 样 的 警告 会 给 股价 带 来 消极 后 果 。 对 传播 给 媒体 的 信息 进行 集中 ， 可 以 确保 金 
融 传 播 计划 的 充分 一 致 性 。 这 是 财务 顾问 或 “投资 者 关系 ”的 任务 。 除 了 利用 传统 媒体 ， 金 
融 网 站 正成 为 一 个 重要 的 工具 。 事 实 上 , 互联 网 有 可 能 储存 在 线 的 持久 信息 ， 如 管理 内 容 和 服 
东 大 会 的 报告 。 此 外 ， 互 联网 允许 说 明 期 间 报 表 ， 以 及 解释 和 评论 此 期 间 的 重要 决定 。 


问题 和 练习 


: 金融 传播 的 主要 目标 对 象 有 哪些 ? 上 市 公司 和 非 上 市 公司 有 何 区 别 ? 

: 对 于 一 个 上 市 公司 ， 有 哪些 强制 性 信息 需要 向 金融 市 场 管理 局 公布 ? 

: 股东 大 会 的 主要 传播 目的 是 什么 ? 要 避免 什么 困境 ? 

: 你 的 公司 很 快 就 要 上 市 了 。 在 选择 传播 机 构 之 前 ， 你 被 要 求 准备 年 报 的 详细 说 明 。 你 对 
文章 结构 有 什么 建议 ， 标 题 和 顺序 是 什么 ? 

5: 通过 比较 psa-Peugeot-citroen. com, hsbc. uk 和 suez. com 这 些 公司 网 站 的 财务 页 面 ， 你 能 根 
据 它们 是 否 向 普通 民众 销售 产品 、 服 务 ， 还 是 主要 面向 当地 市 场 ， 指 出 它们 在 公司 的 金 
融 传 播 上 有 哪些 主要 区 别 吗 ? 

6: 为 什么 人 力 资 源 管理 和 可 持续 发 展现 在 变 得 越 来 越 重 要 了 ?它们 的 主要 目标 是 什么 ? 

7: 假设 你 在 公司 的 传播 部 门 里 工作 ， 你 需要 准备 一 个 行动 计划 来 完善 与 财经 记者 的 关系 ， 
你 有 什么 建议 ? 

8: 你 怎么 样 利 用 你 公司 的 网 站 来 建立 一 种 股东 受 欢 迎 的 持续 关系 ? 

9: 股东 关系 的 主要 管理 工具 是 什么 ? 
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案例 研究 


(1) Balistion 案例 : 进入 金融 市 场 

在 20 世纪 90 年 代 初 期 ，Karim Oumnia， 作 为 阿尔 及 尔 理工 学 院 (the Polytechnic School of Al- 
giers) 和 南 锡 地 质 学 院 的 研究 生 (School of the Mines of Nancy) ， 参 与 了 为 巴西 设备 供应 商 开 发 的 
轻 量 鞋底 的 项 目 。 受 运动 的 吸引 ,他 在 1993 年 决定 建立 自己 的 公司 EXPLOR。 这 个 公司 专门 设 
计 与 开发 运动 鞋 ， 有 时 转 包 生产 其 他 国际 品牌 (如 Kappa, Patrick 或 者 Auchan) 的 产品 。 然 而 ， 
EXPLOR 的 行业 客户 对 其 灵感 并 不 充分 接纳 。 这 就 是 激励 Karim Oumnia 创立 他 自己 的 品牌 Balis- 
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tion 的 原因 。Balistion 取 自 于 法 语 的 “baliste”， 召 唤 的 意思 ， 具 有 征服 大 品牌 的 意志 。 

1998 年 ，Balistion 成 功 推出 了 世界 上 最 轻 的 足球 鞋 ， 重 240 克 的 “the Ultra- light”。1999 年 ， 
公司 再 次 推出 世界 上 第 一 款 女 士 足球 鞋 “the Diva”。 在 2000 年 ， 公 司 发 现 了 一 些 由 于 不 良 后 勤 
管理 导致 的 问题 。 然 而 ， 在 2001 年 ，Balistion 获得 了 时 尚 运动 鞋 大 奖 ， 当 年 营业 额 近 2 百 万 欧 
元 ， 其 中 70% 是 来 自 出 口 的 。 运 动 类 产品 的 销售 约 占 总 营业 额 的 2/3， 而 时 尚 类 产品 占 1/3 。 营 
业 额 涨 势 持续 走强 ， 在 2004 年 达到 了 4 百 万 欧元 ; 后 勤 和 管理 问题 也 得 到 了 解决 。 公 司 前 总 部 
位 于 南 锡 的 Alstom，SME 雇用 了 60 个 员工 ， 这 里 负责 转 包 了 生产 部 分 。 其 所 有 人 ， 也 是 创始 人 
Karim Oumnia 成 功 地 与 法 甲 联赛 签订 合作 并 成 为 其 官方 指定 供应 商 。 此 外 ，Balistion 还 为 自行 
车 、 拳 击 、 空 手 道 、 跆 拳 道 的 专业 体育 赛事 提供 产品 服务 。 在 像 Nike、Adidas 或 Puma 这 些 超级 
品牌 占领 的 领域 ，Balistion 正在 逐步 确立 自己 的 位 置 。 

企业 到 达 了 成 熟 期 呈现 出 积极 的 发 展 态势 。 家 庭 式 资本 结构 不 再 能 满足 企业 的 发 展 需求 。 
AIX, Oumnia 决定 将 公司 发 展 为 上 市 公司 ， 并 出 售 40% 股权。 

1) 你 会 选择 什么 传播 策略 ， 来 说 服 潜在 投资 者 参与 Balistion 在 证 券 市 场 的 上 市 ? 

2) 你 建议 使 用 哪 种 媒体 计划 来 影响 个 人 股东 ? 

3) 你 有 什么 建议 可 以 说 服 机 构 投 资 者 参与 投资 ? 

4) 面 对 大 公司 的 竞争 ， 你 如 何 说 服 财 经 记者 支持 Balistion 这 种 小 公司 的 创立 ? 

5) 如 果 Oumnia 家 族 决 定 选 择 纽约 证 券 交 易 所 ， 为 了 操作 成 功 ， 你 会 建议 什么 样 的 传播 
行动 ? 

(2) Alcatel 案例 :“ 利 润 警告 ” 

在 2001 年 的 经 济 泡沫 崩 演 之 前 ， “利润 警告 ”还 没有 在 欧洲 被 广泛 使 用 。1998 年 9 月 17 
H, Alcatel 的 执行 者 随后 宣布 了 公司 业绩 的 警告 。“ 利润 警告 ”导致 了 以 Alcatel 为 名 的 股票 价值 
下 降 了 38% 。 因 此 ， 发 布 较 晚 的 警告 会 极 大 减少 人 们 对 上 市 公司 的 信心 。 确 实 ， 为 什么 去 投资 
一 个 在 最 后 改变 了 评估 业绩 的 公司 呢 ? 在 这 个 案例 里 ， 市 场 的 调整 非常 剧烈 。 如 果 这 个 警告 宣告 
能 及 时 的 话 ， 市 场 的 反应 就 可 以 比较 平和 ， 股 票 价格 波动 也 会 较为 适度 。 

1) 如 果 在 1998 年 末 的 事件 后 ， 你 被 请 求 给 Alcatel 的 管理 提 建 议 ， 你 有 什么 办 法 : 

。 消除 股东 们 的 疑虑 ， 及 避免 销售 订单 的 减少 ; 

。 在 与 特定 的 股票 经 纪 人 和 评级 公司 的 对 话 时 ， 重 拾 市 场 信心 。 

2) 你 期 望 从 这 个 金融 传播 的 失误 中 吸取 什么 ? 


第 十 四 章 
内 部 传播 


本 章 学 习 目标 
。 了 解 什么 是 组 织 的 内 部 传播 ， 它 在 全 球 传播 战略 当中 的 角色 ， 以 及 与 企业 其 他 传播 形式 
的 关联 性 ; 


发 气 企 业内 部 传播 战略 的 主要 目的 ; 
融合 企业 内 部 受众 细 分 、 级 别 差异 以 及 工会 组 织 的 概念 ; 
掌握 主要 的 内 部 传播 技术 ， 应 用 于 企业 内 部 传播 方案 。 


企业 的 内 部 传播 ， 也 就 是 面向 企业 雇员 的 传播 ， 在 过 去 二 十 五 年 当中 得 到 了 迅猛 发 展 ， 与 知 
识 管理 (KM) 相 结合 ， 目 的 是 了 解 并 使 员工 掌握 公司 技能 。 新 的 法 规 (关于 企业 资产 负债 表 的 
法 律 ) 要 求 企 业 明 确 指 出 对 于 员工 进行 的 信息 传播 ， 从 而 促进 了 内 部 传播 的 发 展 。 本 章 的 目的 
在 于 了 解 这 种 传播 的 作用 及 在 企业 战略 中 的 角色 ， 列 举 所 使 用 的 主要 技术 ， 明 确 与 其 他 传播 方 
式 的 关系 。 值 得 一 提 的 是 ， 内 部 传播 的 风格 直接 取决 于 企业 文化 。 


1. 企业 内 部 传播 角色 的 提升 


从 男 一 个 角度 来 说 ， 内 部 传播 可 以 被 视 为 市 场 传播 ， 产品 是 企业 本 身 ， 潜 在 客户 则 是 企业 员 
To 但是， 企业 的 管理 层 不 应 该 认为 信息 流通 仅仅 依靠 内 部 传播 来 完成 ， 非 正式 信息 、 谣 言 、 传 
闻 、 有 特权 的 私人 关系 也 是 重要 的 信息 传播 途径 ， 这 就 要 求 企业 无 论 是 在 定义 还 是 在 管理 内 部 
传播 时 ， 都 要 考虑 这 些 因 素 。 显 而 易 见 ， 企 业 的 规模 决定 了 传播 方案 。 对 于 一 家 小 型 企业 ， 或 者 
是 微型 企业 ， 企 业 领 导 与 员工 的 直接 传播 往往 是 充分 的 。 一 旦 公司 壮大 发 展 ， 建 立 真正 的 传播 战 
K, PEUT, 


11 日 渐 专 业 的 内 部 传播 


企业 内 部 传播 越 来 越 多 地 借助 内 部 研究 ， 从 而 使 其 日 渐 趋 于 专业 化 。 企 业 只 有 通过 深入 思 
考 ， 才 可 以 获得 针对 企业 员工 进行 传播 的 必要 信息 。 社 会 指标 、 社 会 环境 研究 、 员 工 意 见 调 查 、 


心 五 维 传播 

人 力 资源 审计 以 及 对 员工 激励 的 评估 等 ， 都 是 内 部 研究 的 主要 方面 。 这 些 研究 通常 是 由 一 些 专 
业 公司 完成 的 。 研 究 过 程 中 ， 问 卷 调 查 尤 其 是 自动 问卷 〈 通 过 互联 网 、 信 件 等 ) 的 使 用 越 来 越 
频繁 ， 并 逐渐 取代 样本 群体 调查 分 析 。 具 体 来 说 ， 这 些 调查 有 两 种 功能 ; 首先 是 确定 那些 需要 进 
行 的 传播 主题 ， 但 同时 也 起 到 衡量 内 部 传播 效果 的 作用 。 大 多 数 情况 下 ， 最 好 的 内 部 传播 管理 决 
策 是 采用 内 部 审计 ， 可 以 更 好 地 理解 分 析 的 情况 。 


Si 
A 


内 部 传播 审计 

在 定义 内 部 传播 方案 之 前 ， 必 不 可 少 的 就 是 审计 ， 它 简要 地 回答 了 “ 谁 说 了 什么 ” “对 谁 
说 ”“ 在 什么 条 件 下 ”“ 有 何 结果 ”等 关键 性 问题 。 审 计 能 够 办 识 所 有 的 传播 行为 (向 上 的 、 
向 下 的 或 者 水 平 的 ) ， 如 对 于 每 个 内 部 受众 的 传播 内 容 及 所 借助 的 传播 工具 。 与 技术 观察 、 定 
性 分 析 和 定量 分 析 相 比 ， 审 计 显 更 为 恰当 。 因 为 它 主要 是 由 公司 外 部 人 员 进 行 的 ， 从 而 保证 
了 其 客观 性 。 如 果 是 由 公司 内 部 人 员 进 行 就 很 难保 证 这 一 点 了 。 另 一 方面 ， 如 果 想 继续 保持 
这 一 客观 性 ， 未 来 在 确定 外 部 传播 方案 时 不 要 征求 公司 审计 人 员 的 建议 ， 因 为 他 们 的 介入 很 
有 可 能 再 一 次 影响 传播 方案 的 合理 性 。 内 部 传播 审计 组 织 严 诺 ， 可 以 测量 内 部 环境 质量 及 雇 
员 对 公司 形象 的 感知 ……… 


通常 企业 的 内 部 传播 方案 都 是 由 人 力 资源 管理 部 来 确定 的 ( 见 第 三 章 )。 确 定 内 部 传播 战略 
的 相关 人 员 可 以 寻求 专业 代理 的 帮助 来 制定 实施 方案 ， 更 确切 地 说 ， 主 要 是 借助 其 创意 。 然 后 这 
一 传播 形式 绝 不 可 与 企业 内 部 传播 、 组 织 传播 和 市 场 传播 脱节 。 相 反 的 ， 它 必须 与 企业 所 有 其 他 
传播 形式 相辅相成 ( 见 表 14. 1 ) 。 
表 14.1 内 部 传播 与 企业 其 他 传播 形式 协调 性 分 析 和 矩阵 

集团 社会 传播 金融 传播 市 场 传播 


X 


部 传播 目标 


> 


部 传播 信息 


X 


部 传播 技巧 


招聘 传播 


另外 ， 我 们 会 发 现 内 部 传播 在 危机 情形 下 尤为 重要 。 在 企业 处 于 这 种 特殊 情况 下 时 ， 有 必要 
向 员工 解释 清楚 所 发 生 的 一 切 ， 以 便 稳定 和 激励 员工 为 与 企业 领导 层 一 起 做 出 努力 。 这 就 要 求 
企业 把 每 个 员工 都 变 成 公司 或 者 品牌 的 形象 大 使 。 

应 该 对 这 个 矩阵 当中 的 每 一 个 组 合 认真 进行 评估 ， 如 借助 Likert 的 五 种 水 平 来 评级 。 最 合适 
的 解决 办 法 就 是 要 求 企 业 外 部 的 专业 人 员 来 进行 评 佑 ， 从 而 最 大 限度 地 保持 其 客观 性 。 

最 后 需要 着 重 强调 的 就 是 ， 企 业 要 优先 考虑 口碑 传播 的 积极 作用 和 谣言 的 消极 作用 。 内 部 
传播 应 当 考 虑 尽量 减少 谣言 和 负面 消息 的 可 能 性 。 企 业 应 该 从 企业 文化 和 价值 观 出 发 ， 进 行 清 
晰 、 透 明和 有 规律 的 传播 ， 避 免 信息 传播 的 含混 不 清 ， 从 而 产生 各 种 难以 预测 和 控制 的 风险 。 

内 部 传播 机 构 的 设置 ， 因 公司 而 异 。 
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首先 ， 它 可 以 附属 于 人 事 部 门 ， 如 图 14. 1 所 示 。 


传播 部 人 事 部 


内 部 传播 


14.1 人 事 部 门 


在 这 种 情况 下 有 一 种 强烈 的 内 部 传播 的 光 望 ， 但 它 更 难 取得 内 外 传播 的 一 致 性 。 在 紧急 情 
况 下 ， 反 应 能 力 有 限 。 
内 部 传播 也 可 以 隶属 于 传播 部 门 ， 如 图 14. 2 所 示 。 


传播 部 


外 部 传播 
14.2 传播 部 门 


在 这 种 情况 下 ， 是 比较 容易 应 对 同时 依赖 内 部 和 外 部 传播 的 全 球 项 目 。 不 过 有 一 个 对 公司 
内 部 传播 不 足 的 弱点 。 
内 部 传播 也 可 以 直接 隶属 于 执行 总 裁 ， 如 图 14.3 所 示 。 


内 部 传播 


传播 部 人 事 部 


图 14.3 执行 总 裁 
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这 种 情况 相当 罕见 ， 它 有 时 发 生 在 中 小 型 企业 ; 但 风险 是 只 考虑 到 内 部 传播 。 
最 后 一 种 情况 是 ， 内 部 传播 与 生产 地 点 联系 起 来 ， 如 图 14.4 所 示 。 作 为 一 种 管理 工具 ， 它 
具有 可 信 性 ， 更 多 的 人 参与 互动 。 


传播 部 门 


生产 基地 A 生产 基地 B 
高 级 管理 层 高 级 管理 层 


内 部 传播 代表 内 部 传播 代表 


图 14.4 不 同 的 生产 地 点 
这 个 组 织 结构 更 适合 路 地 域 或 者 跨国 的 企业 ， 这 样 公司 可 以 随时 与 各 地 员工 保持 联络 。 但 
这 往往 需要 很 高 的 费用 ， 通 常 总 部 的 管理 层 就 是 传播 代表 。 
1 


.2 内 部 传播 的 目的 


内 部 传播 的 使 用 强度 是 与 它 的 目的 相关 联 的 。 在 公司 发 生 重大 改变 的 情况 下 ， 内 部 传播 的 目的 主 
要 分 为 以 下 三 大 类 : 告知、 激励、 团结。 这些 目的 主要 应 用 于 以 下 两 种 情况 : 一 方面 是 公司 的 日 常 运 
转 ， 另 一 方面 则 是 特殊 事件 ， 如 并 购 、 危 机、 股东 变更 、 策 略 的 改变 等 。 这 些 目 的 的 确定 和 选择 ， 首 
先 要 借助 现存 的 各 种 分 析 技 术 ， 其 次 听取 公司 员工 的 意见 。 有 了 这 些 信息 ， 才 能 确定 传播 目的 。 

a. 通知 

在 不 同 的 公司 里 ， 信 息 的 传播 显得 尤为 不 同 : 向 下 的 传播 ， 最 基本 的 信息 从 管理 层 向 雇员 的 传 
播 ; 向 上 传播 ， 也 就 是 说 从 受 雇 人 员 到 管理 层 的 传播 ; 水 平 或 侧 向 传播 ， 是 与 级 别 没有 任何 关系 的 
传播 。 大 部 分 情况 下 ， 这 类 信息 的 性 质 或 是 执行 或 是 告知 : 通知 股东 的 重大 变更 ， 下 达 命 令 ， 生 产 
程序 或 是 服务 质量 的 建议 等 。 在 公司 的 日 常生 活 中 ， 这 类 信息 的 传播 是 最 基本 的 。 因 为 如 果 公司 职 
员 不 了 解 经 理 的 决定 ， 很 难 融 入 工作 中 ， 并 且 与 企业 生活 脱离 。 男 外 值得 注意 的 是 ， 信 息 的 传播 要 
有 规律 性 ， 对 不 同类 型 的 人 进行 不 同方 式 的 传播 ， 也 要 保证 信息 随时 可 被 访问 。 

b. 激励 

激励 员工 一 贯 是 所 有 组 织 进行 内 部 传播 的 主要 目的 之 一 ， 尤 其 是 很 多 商务 人 员 经 常 不 在 公 
司 。 加 强 员工 激励 有 利于 提高 公司 经 济 效益 。 大 多 数 企 业 处 于 竞争 非常 激烈 的 市 场 环 境 中 ， 因 此 
员工 的 工作 质量 往往 决定 了 公司 的 业绩 。 然 而 ， 无 论 是 营造 一 个 高 效 有 利 的 职业 环境 还 是 寻求 
一 个 有 效 的 激励 制度 都 要 与 人 力 资 源 管理 步调 一 致 。 

c. 团结 

所 有 企业 都 应 该 把 团结 拥有 共同 价值 或 者 是 在 同一 个 项 目 工 作 的 员工 ， 作 为 追求 目标 ( 见 焦 点 
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14.2) 。 如 今 ， 员 工 对 于 工作 策略 的 理解 及 努力 ， 是 提高 企业 经 济 效益 的 关键 。 企 业 的 日 常 活动 ， 
是 由 一 系列 大 大 小 小 的 事件 所 组 成 财务 报告 的 公布 ， 公 司 收购 或 兼并 ， 公 司 冲突 ， 公 司 业绩 .…… 
因此 公司 需要 通过 公司 价值 观 把 员工 团结 起 来 ， 从 而 进行 各 种 活动 。 如 果 一 家 公司 的 管理 者 为 人 个 
性 鲜明 ， 这 个 人 很 有 可 能 是 企业 的 创始 人 ， 它 通常 会 向 企业 植 入 很 强 的 价值 观 。 例 如 ， 吉 伯 特 . 特 
里 加 诺 (Gilbert Trigano) 一 直 用 他 独特 的 价值 观 将 地 中 海 俱乐部 的 员工 团结 起 来 ， 通 过 建立 一 个 独 
特 的 企业 文化 ， 获 得 了 巨大 的 商业 利益 。 事 实 上 ， 员 工 对 价值 观 的 认同 转化 成 了 有 效 的 商业 行动 。 
吉 伯 特 . 特 里 加 诺 经 营 的 地 中 海 俱乐部 起 步 阶段 成 功 的 关键 ， 除 了 所 有 者 的 个 人 能 力 外 ， 公 司 各 部 
门 经 理 保留 并 维护 了 保持 公司 凝聚 力 的 价值 观 ， 使 员工 感受 到 企业 的 命运 与 个 人 息息相关 。 团 结 的 
目的 在 组 织 传播 的 发 展 过 程 中 变 得 越 来 越 重要 ， 企 业 对 于 一 些 价值 观 的 投资 日 益 增 加 ， 进 而 转化 为 
行为 准则 。 因 此 ， 企 业 员工 是 组 织 传播 过 程 中 的 首要 受众 ， 要 让 每 个 人 员 相 信 价值 观 的 合理 和 真实 
性 ; 这 样 ， 员 工 就 能 真正 充当 企业 传播 的 媒介 ， 加 强 并 证 明 企 业 选 择 的 合理 性 。 例 如 ,法 国 皮 尔 法 
伯 公 司 多 年 以 来 一直 投资 卡 斯 特 尔 奥林匹克 橄榄 球 俱乐部 。 投 资 表 明 企业 创始 人 CEO 希望 员工 拥 
有 上 归属 感 。 这 种 传播 方式 一 方面 可 以 提升 卡 斯 特 城市 的 知名 度 ， 另 一 方面 可 赋予 员工 由 此 运动 产生 
的 价值 观 。 然 而 ， 皮 尔 法 伯 公 司 却 遇 到 了 难题 ， 它 不 知道 该 如 何 向 内 部 人 员 解释 这 一 投资 导致 员 
工 很 难 真正 接受 这 个 项 目 。 其 实 要 想 解决 这 个 问题 ， 只 需 适当 的 内 部 传播 。 最 终 ， 皮 尔 法 伯 公司 解 
决 了 这 个 难题 ， 公 司 员工 如 今 成 了 这 个 项 目的 形象 大 使 。 

企业 传播 越 来 越 倾向 于 社会 责任 、 生 态 责任 和 经 济 责任 ， 以 及 与 这 些 方面 相关 的 所 有 活动 。 
首要 问题 是 使 企业 员工 融入 这 些 活动 中 去 ; 内 部 传播 所 起 的 作用 是 很 明确 、 很 通俗 易 懂 的 : 加 强 
理解 和 融入 。 要 想 通 过 共同 的 价值 观 把 所 有 的 员工 团结 起 来 ， 最 好 的 办 法 就 是 针对 这 些 价值 观 ， 
在 员工 和 管理 层 间 建立 默契 。 


达能 通过 足球 团结 员工 

自从 1997 年 ， 达 能 集团 每 两 年 组 织 一 次 分 公司 之 间 的 足球 巡回 赛 。 上 届 比 赛 中 有 600 个 球 
员 参 赛 ， 共 组 成 男女 球 队 56 支 ， 这 些 参 赛 球员 分 别 来 自 31 个 不 同 国家 的 分 公司 。 赛 前 准备 持续 
11 个 月 。 企 业 员工 从 达能 内 网 上 观看 比赛 结果 ， 观 看 网 上 的 比赛 视频 以 及 分 享 在 内 部 广泛 传播 
的 点 评 ， 从 而 广泛 地 参与 到 共同 的 兴趣 爱好 中 。 达 能 集团 总 裁 弗 兰 克 ， 里 布 (Frank Riboud) 颁 
发 奖杯 给 获奖 队伍 (最 后 两 届 是 西班牙 分 公司 ) ， 从 而 展示 其 个 人 积极 参加 此 项 公司 集体 运动 。 


d 特殊 案例 : 传播 裁员 方案 

裁员 方案 是 由 于 经 济 困难 ， 伴 随 解雇 的 一 系列 措施 。 

a) 制定 规章 

裁员 方案 由 企业 提出 ， 撰 写 和 实施 均 由 职工 代表 和 劳动 职业 培训 部 (DDTEFP) 共同 执行 。 
首先 要 征求 职工 代表 的 意见 ， 然 后 在 接 下 来 的 第 一 次 会 议 中 ,公司 负责 阐述 具体 解雇 方案 ,以 及 
裁员 原因 (经 济 、 财 务 、 技 术 )。 会 议 中 ， 还 要 提 及 解雇 的 人 数 ， 涉 及 的 工种 ， 建 立 解雇 方案 的 
参考 标准 和 等。 另外， 公司 还 要 公布 公司 内 聘 员工 和 合同 工 的 人 数 ， 以 及 解雇 日 期 。 然后， 公司 会 


6 


8B42 作 五 维 传播 
y 


通知 职工 代表 在 下 一 年 开始 执行 裁员 方案 。 

经 济 困难 ， 技 术 变 更 或 是 公司 重组 都 可 以 导致 裁员 。 经 济 困 难 很 可 能 源 于 市 场 行情 的 变化 
(损失 客户 、 财 务 困 难 ) 或 者 组 织 变 化 。 同 样 的 ， 有 时 由 于 采用 新 技术 引起 生产 方式 改变 (如 安 
装 一 个 软件 ) ， 从 而 导致 减少 或 者 改变 工作 岗位 。 

但 是 雇主 往往 要 承担 一 定 的 义务 。 首 先 在 做 出 裁员 决定 之 前 ， 它 要 寻找 重新 调整 工作 岗位 的 可 
能 性 ， 也 包括 其 他 地 区 的 一 些 机 构 : 向 所 涉及 员工 提供 工作 机 会 ， 要 详细 具体 ， 同 时 还 要 向 员工 提 
供 工 作 表现 清单 证 明 其 有 能 力 完成 工作 。 然 后 ， 雇 主 还 要 采取 措施 ， 对 在 公司 工作 四 年 以 上 的 人 员 
进行 职业 能 力 评估 。 另 外 ， 在 一 些 超 过 50 个 雇员 的 企业 中 ,解雇 人 数 至 少 为 10 人 时 ， 要 起 草 一 个 
《职业 拯救 方案 >， 并 在 30 天 后 执行 。 措 施 包 括 培训 ， 减 少 或 者 重新 组 织 工作 时 间 ， 组 织 提前 退休 ， 
分 批 退休 ， 旨 在 帮助 被 解雇 人 员 在 企业 内 部 或 者 外 部 再 就 业 。 这 个 方案 中 还 有 可 能 包括 帮助 解雇 人 
员 进 行 职业 更 换 或 者 地 域 更 换 ， 也 可 以 帮助 相关 人 员 创 业 (如 提供 创业 资金 ) 。 

裁员 公司 越 来 越 多 地 寻求 一 些 职业 介绍 所 的 帮助 : 帮助 员工 最 快 找到 新 工作 。 事 实 上 ， 专 业 
顾问 往往 同时 采取 一 系列 技术 和 方法 ， 帮 助 相关 人 员 在 其 他 公司 中 找到 相应 工作 。 

由 于 经 济 困难 而 被 解雇 的 员工 在 被 解雇 一 年 内 (预先 通知 结束 后 算 起 ) ， 拥 有 优先 被 雇佣 的 权 
利 。 因 此 ， 解 雇 信 可 以 确保 被 解雇 人 员 实 现 这 一 权利 ; 一 旦 有 空缺 职位 时 ， 雇 主要 及 时 通知 有 资格 
的 人 员 (可 以 是 内 聘 或 是 合同 工 ) 。 同 时 也 要 通知 公司 委员 会 所 有 的 空缺 职位 并 公布 在 工作 地 点 。 

b) 个 别 方法 

无 论 理由 是 什么 ,免职 公告 对 于 内 部 传播 一 直 是 一 个 严峻 的 考验 。 和 暂且 抛 开 法 律 范畴 不 谈 ， 
它 要 表现 出 对 所 涉及 人 员 的 尊重 ,同时 要 尽量 减少 在 企业 人 员 之 间 引 起 和 铠 懂 。 为 了 避免 难以 控 
制 的 谣言 ， 公 司 应 该 在 最 短 的 期 限 内 宣布 决定 。 如 果 公 司 必须 提供 谈话 召见 信 ， 那 么 在 单独 谈话 
之 前 需要 把 这 封 信 交 给 相关 人 员 ， 并 做 出 经 济 背 景 分 析 和 决策 原因 。 在 谈话 过 程 中 ， 需 要 明确 个 
人 之 间 的 传播 ， 不 做 价值 评判 。 负 责 人 要 表示 公司 会 努力 做 出 最 好 的 辅助 措施 。 在 做 出 决定 之 
W, 负责 人 已 与 人 力 资源 部 进行 了 商讨 :目的 是 提出 所 有 可 能 的 针对 个 人 的 辅助 措施 ， 了 解 个 人 
素质 、 家 庭 背景 、 个 人 能 力 和 职业 前 景 。 

c) 裁员 方案 的 内 部 和 外 部 传播 

不 管 传 播 的 受众 是 企业 内 部 员工 还 是 外 部 人 员 ， 传 播 的 步骤 包括 说 明 情 况 与 判断 决策 的 合 
HHE, 最后， 阐述 裁员 方案 的 辅助 措施 : 

。 说 明 情 况 : 介绍 公司 所 处 困境 。 公 司 业 务 不 景气 可 能 由 于 新 的 竞争 领域 的 产生 ,或 是 损 

失重 要 客户 造成 的 ， 也 有 可 能 是 相对 于 那些 将 生产 地 设置 在 劳动 力 低廉 国家 的 企业 ， 公 
司 缺 少 竞争 力 。 对 于 当前 情况 的 阐述 要 清楚 明确 ， 同 时 证 明 很 难 改 变现 状 。 

。 判断 策略 的 合理 性 : 要 证 明 裁 员 可 以 使 公司 减少 有 可 能 影响 整个 公司 运转 的 经 济 损失 。 
除了 经 济 层 面 ， 裁 员 方案 还 需要 展示 保留 剩余 员工 的 意愿 。 这 个 判断 阶段 不 仅 涉及 被 解 
雇 人 员 ， 还 向 全 体 员工 证 明 所 采取 措施 的 合理 性 ( 见 第 十 五 章 )。 对 于 留 在 公司 的 人 员 ， 
建议 向 他 们 展示 未 来 工作 前 景 : 裁员 方案 执行 之 后 ， 公 司 业务 一 切 照常 ， 需 要 保持 公司 
的 活力 。 上 上马 一 个 新 的 方案 往往 是 激励 工作 团队 的 最 好 方法 。 
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。 阐述 裁员 方案 的 辅助 措施 : 首先 ， 向 被 裁员 工 介 绍 再 就 业 措 施 。 这 些 岗位 或 者 是 同一 
司 的 低级 别 的 职位 ,或 者 是 在 其 他 公司 的 职位 。 现 在 ， 越 来 越 多 的 集团 尝试 将 这 类 再 部 
业 转 嫁 给 自己 的 分 包 商 ， 然 后 再 外 包 一 些 业务 。 如 果 员 工 未 能 再 就 业 ， 则 需要 执行 辅助 
措施 。 解 雇 补 偿 金 要 根据 规定 进行 计算 。 如 果 被 解雇 员工 想 要 创业 的 情况 下 ， 雇 主 和 员 
工 可 以 进行 协商 。 这 种 情况 下 ， 如 果 业 务 吻 合 ， 企 业 可 以 保证 在 新 公司 起 步 阶 段 与 其 进 
行业 务 合作 。 其 他 辅助 措施 还 包括 培训 计划 或 者 能 力 评估 。 
对 于 外 部 受众 的 传播 ， 目 的 是 表明 公司 已 经 做 出 最 大 努力 吉 人 免 裁 员 。 当 裁员 不 可 避免 时 ， 公 
司 要 展现 出 为 员工 再 就 业 做 出 了 最 大 努力 ， 当 这 一 点 也 无 法 实现 时 ， 要 有 具体 的 辅助 措施 帮助 
失业 人 员 再 就 业 或 者 创办 公司 。 在 这 一 事件 上 要 充分 发 挥 媒体 关系 。 在 传播 裁员 方案 时 没有 什 
么 感到 养 耻 的 ， 但 是 也 不 能 过 度 传 播 。 同样， 公司 管理 层 还 要 避免 裁员 方案 与 广告 或 是 处 于 鳃 利 
状态 的 资产 负债 表 同时 公布 。 这 些 涉 及 企业 传播 的 内 容 ( 见 第 十 二 章 ) 。 


2. 内 部 传播 的 受众 


内 部 传播 的 受众 主要 是 企业 员工 ， 但 是 在 建立 传播 方案 之 前 要 对 受众 进行 细 分 。 一 个 品 
在 进行 传播 的 时 候 ， 对 于 不 同 的 顾客 不 会 采取 同样 的 传播 方式 ， 同 样 ， 对 于 一 个 企业 来 说 ， 对 于 
上 层 管理 人 员 和 普通 员工 的 传播 方式 也 是 有 区 别 的 。 因 此 ， 不 能 忽视 不 同 的 等 级 在 企业 内 部 进 
行 传播 时 所 起 的 作用 。 由 于 一 些 上 层 管理 层 人 员 往 往 被 企业 员工 认可 ， 他 们 一 般 充 当 意 见 领袖 
和 推荐 人 的 角色 。 在 实施 内 部 传播 方案 时 ， 如 果 不 考 虑 级 别 的 因素 ， 传 播 方案 往往 存在 重大 风 
险 ， 一些 被 遗漏 或 者 被 忽视 的 管理 层 人 员 会 成 为 信息 有 效 传播 的 阻力 。 


2.1 企业 员工 


员工 细 分 往往 是 根据 级 别 划分 ， 但 也 受到 职能 的 影响 。 例 如 ， 我 们 经 常 将 员工 按照 高 级 干 
部 、 中 层 干 部 、 行 政 人 员 和 普通 工作 人 员 划 分 。 这 四 种 细 分 往往 决定 了 内 部 传播 的 信息 和 所 使 用 
的 技巧 。 然 而 ， 这 种 划分 方式 却 并 不 充分 。 市 场 营销 人 员 通 常 还 会 在 社会 地 理学 标准 的 基础 上 参 
考 心 理学 标准 ， 对 上 述 划分 方式 进行 补充 。 另 外 ， 根 据 员工 对 于 公司 或 者 工作 的 融入 程度 进行 划 
分 ， 也 是 一 个 重要 的 补充 方式 。 所 划分 的 群体 越 恰当 ， 内 部 传播 的 环境 就 会 越 好 。 这 需要 通过 内 
部 定量 和 定性 研究 ， 对 企业 员工 进行 恰当 的 细 分 。 

新 进 员 工 可 以 作为 一 组 传播 受众 ， 因 为 他 们 对 企业 知之 甚 少 。 因 此 需要 向 他 们 传播 企业 的 历史 
及 企业 价值 观 ， 有 时 候 还 要 介绍 他 们 所 在 工作 地 点 的 历史 和 特性 ， 以 及 对 公司 的 整体 认 知 。 因 此 ， 
和 淮 梨 等 一 些 集 团 通 常会 设置 调整 一 些 迎 新 活动 ， 有 时 候 组 织 在 欧洲 各 个 站 点 为 期 三 周 的 参观 学 习 ， 
有 时 候 甚 至 会 提供 一 些 空缺 岗位 ， 或 者 根据 不 同 职责 进行 培训 。 新 进 员 工 对 企业 和 企业 特性 有 越 多 
的 了 解 ， 越 能 更 好 地 融和 企业， 尤其 是 当 员 工 意识 到 自己 有 更 多 的 调动 机 会 和 升 职 机 会 。 

市 场 营销 传播 中 ， 可 以 选择 推荐 人 来 传递 信息 ， 或 者 直接 将 企业 员工 作为 受众 ， 这 要 取决 于 
他 们 的 可 信 度 及 影响 力 。 很 久 以 来 ， 企 业 代 表 、 工 会 代表 、 公 司 委员 会 代表 、 员 工人 代表， 都 是 公 
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司 管理 层 向 员工 传递 信息 的 主要 人 选 。 如 今 ， 他 们 的 影响 力 在 信息 传递 方面 大 大 下 降 ， 信 息 往往 
由 职能 部 门 传递 ， 如 质量 中 心 、 营 销 部 客户 中 心 ， 也 会 通过 一 些 执行 部 门 传递 ， 如 销售 部 或 者 生 
产 部 。 

随 着 向 下 传播 方式 态度 的 改变 ， 命 令 的 态度 逐渐 变 弱 ， 以 上 传播 趋势 得 以 发 展 。 管 理 层 的 积 
极 参与 ， 使 他 们 更 善于 倾听 职工 的 意见 ， 在 企业 发 展 过 程 中 更 好 地 融入 ， 承 担 更 多 的 责任 。 如 果 
公司 领导 层 或 者 工会 组 织 所 传递 的 信息 过 于 肤浅 ， 很 难 使 企业 员工 信服 。 

经 理 和 干部 作为 重要 的 中 间 受 众 ， 起 着 向 员工 传递 信息 的 作用 。 这 就 是 为 什么 要 首先 将 这 
类 受众 融合 到 企业 战略 中 ， 以 充分 发 挥 他 们 的 作用 。 因 此 ， 企 业 领导 层 为 这 些 高 级 干部 和 中 层 二 
部 创建 了 交流 工具 。 为 达到 目的 ， 企 业经 常 利 用 从 信息 会 议 到 内 网 再 到 非 正式 的 早餐 等 各 种 广 
式 。 内 网 可 以 方便 中 间 受 众 传播 信息 ， 从 而 方便 工作 。 然 而 ， 不 管 对 经 理 们 使 用 什么 传播 方式 ， 
首先 要 激励 他 们 充当 好 内 部 信息 传播 者 的 角色 ， 保 证 公司 的 良好 运转 。 


2.2 ”学生 和 未 来 的 雇员 


学 生 ， 作 为 企业 未 来 员工 是 一 个 特别 受众 群体 。 经 理 们 要 能 够 树立 一 个 有 吸引 力 的 企业 形 
象 ， 从 而 得 到 大 量 的 求职 申请 和 简历 。 只 有 接收 到 大 量 求职 申请 ， 企 业 才 能 从 中 挑选 出 最 好 的 人 
员 ， 从 而 为 企业 组 建 一 只 出 色 的 员工 队伍 。 法 国 巴黎 银行 旗下 的 消费 信贷 银行 Cetelem 的 广告 例 
子 向 我 们 展示 它 是 如 何 通过 一 些 图 像 和 文字 吸引 潜在 员工 的 ， 虽 然 这 个 企业 的 形象 没有 稚 梨 或 
者 欧洲 宇航 防务 集团 EADS 吸引 人 。 这 个 广告 的 目的 是 能 够 在 有 意愿 为 Cetelem 工作 的 学 生 当 中 ， 
创造 一 个 有 趣 的 企业 形象 。 以 学 生 为 受众 的 传播 可 以 与 招聘 传播 广泛 融合 ( 见 焦点 14.3), 。 通 过 
这 些小 的 广告 ,这 一 具有 特殊 目的 性 的 传播 得 到 了 极 大 的 发 
展 ， 甚 至 达到 了 创新 的 程度 。 另 外 一 种 执行 性 很 强 的 传播 ， 
是 对 于 招聘 岗位 的 传播 ， 这 一 传播 方式 融合 了 企业 形象 ， 从 
而 更 有 吸引 力 ， 能 够 吸引 大 量 求职 者 。 

另外 一 个 解决 办 法 就 是 在 求职 广告 中 突出 强调 所 需 能 力 。 
法 国 巴黎 银行 BNP Paribas 银行 则 看 重 说 服 能 力 。 这 里 采用 了 
幽默 的 手法 ， 最 理想 的 员工 是 能 够 说 服 他 同 届 的 同事 穿 上 带 
有 他 头像 的 恤衫 …… 这 样 轻松 的 口吻 不 仅 能 够 打动 那些 
“好 学 生 ”， 还 能 吸引 那些 不 循规蹈矩 的 学 生 。 银 行 出 于 “以 
轻松 的 心态 对 待 严肃 的 事情 ”的 理念 吸引 求职 者 ， 同 时 也 塑 
造 了 年 轻 的 企业 形象 。 En, 

学 生 竞赛 经 常 应 用 于 针对 未 来 员工 的 传播 。PPR 集团 (后 改 The revolutiori geed 
名 为 Kering) 、 家 乐 福 、 欧 尚 、 欧 莱 雅 均 在 在 校 学 生 间 组 织 过 针对 E 
某 个 主题 的 比赛 。 另 外 一 种 特殊 的 挑战 形式 ， 是 给 一 些 大 学 生发 图 14.5 苹果 招募 活动 
布线 上 游戏 。 (http://www. apple. com/ jobs/ ) 


图 14. 5 所 示 的 广告 来 自 苹 果 的 网 站 。 它 通过 一 则 招聘 广告 为 企业 做 内 部 传播 。 
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图 14.6 所 示 的 两 个 广告 通常 是 针对 某 一 特定 的 职位 招聘 ， 广 告 中 充分 应 用 了 幽默 感 。 
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图 14.6 幽默 的 招聘 广告 
SAILS EEE: 


小 册子 通常 由 目录 中 的 四 个 主要 部 分 组 成 ， 分 别 益 述 了 : 

e 集团 历史 、 文 化 、 业 务 强 项 〈( 有 时 公司 由 公司 总 裁 殴 述 前 沿 ) ; 

e 公司 的 品牌 或 者 产品 ; 

e 职业 、 职 能 以 及 职业 前 景 ， 附 有 一 些 职员 的 案例 ; 

e 招聘 程序 包括 实习 和 工作 ， 以 及 所 需要 的 素质 。 

后 一 页 有 投 简历 的 联系 方式 ， 以 及 网 址 “更 多 ”。 

喜 利得 (Hili) 的 招聘 手册 中 ， A a 
客户 的 每 一 天 都 充满 热情 。 那 些 员工 的 “成 功 案例 ”能 对 这 一 招聘 工具 起 到 补充 作用 ， 最 后 
展示 出 喜 利 得 在 全 球 的 成 功业 绩 。 
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路 易 威 登 的 招聘 手册 中 更 多 侧重 于 与 众多 机 构 的 合作 关系 ( 见 图 14.7)。 它 列 出 了 集团 在 
全 世界 所 有 大 学 校园 进行 的 会 议和 宣讲 会 。 欧 莱 雅 则 通过 绘图 描述 所 提供 的 岗位 ， 并 分 为 三 
个 主要 方向 : 创新 、 生 产 、 销 售 。 
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图 14.7 为 大 学 校园 设计 的 招聘 材料 〈 来 源 : 联合 利 华 ， 米 其 林 ， 路 易 威 登 ) 


接 下 来 ， 通 过 年 轻 的 企业 员工 的 实际 案例 介绍 具体 岗位 ， 这 些 员 工 的 背景 过 异 ， 不 管 是 
从 专业 方面 还 是 生源 地 。 通 过 图 片 介 绍 工作 条 件 ， 列 举 员工 成 就 ， 可 以 使 市 场 营销 、 工 业 、 
商业 、 财 务 、 组 织 或 者 人 力 资源 等 职业 变 得 更 有 吸引 力 。 

欧莱雅 在 线 商 业 大 赛 (L° Oréal e- Strat Challenge) 成 为 全 世界 大 学 生 和 MBA 当中 最 受 欢 
迎 的 公司 策略 游戏 (ILE 14.8), AA 2000 年 上 线 以 来 ， 挑 战 大 赛 在 全 球 范围 内 开始 实施 ， 
成 为 一 个 融合 理论 和 实践 的 理想 的 教学 工具 ， 能 够 考验 学 生 在 解决 问题 时 采取 的 策略 、 团 队 
精神 、 冒 险 精 神 和 创新 精神 。 这 个 游戏 的 设计 基于 现实 和 化 妆 品 行业 ， 欧 莱 雅 在 线 商 业 大 赛 
使 学 生 能 够 真实 地 面 对 和 解决 新 市 场 中 的 问题 ， 同 时 它 也 是 欧莱雅 招聘 策略 的 主要 部 分 。 
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图 14.8 欧莱雅 在 线 商业 大 赛 (来 源 ， 欧莱雅 ) 
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3. 内 部 传播 的 技术 


内 部 传播 技术 主要 分 为 三 大 类 : 口头 传播 、 直 接 传播 和 媒体 传播 。 并 且 三 种 传播 方式 经 常 同 
时 使 用 。 


3.1 口头 传播 


口头 传播 ， 是 在 企业 里 一 直 被 广泛 应 用 的 技术 ， 它 是 一 种 传播 个 性 化 、 私 人 化 信息 的 近 距 离 
传播 方式 。 它 既 可 以 起 到 通知 、 激 励 的 作用 ， 也 可 以 起 到 团结 的 作用 。 它 可 以 有 几 种 不 同 的 表现 
形式 : 单独 会 谈 、 信 息 交 流 会 、 对 话 会 议 、 电 话 会 议 、 电 视 会 议 、 网 上 会 议 、 人 研讨 会 和 大 型 研 
讨 会 。 

a. 单独 会 谈 

这 种 技术 通常 是 在 信息 传播 非常 私人 化 的 情况 下 使 用 。 通 常 是 为 了 激励 某 些 商务 人 员 ， 委 
派 某 个 干部 负责 一 个 特殊 的 项 目 ， 或 是 评估 某 个 员工 的 工作 …… 私 人 会 谈 在 任何 的 传播 方案 中 
都 是 必 不 可 少 的 ， 它 能 够 间接 表现 对 相关 人 员 的 重视 。 

b 信息 交流 会 : 部 门 或 者 部 门 之 间 的 会 议 

等 级 传播 通常 有 三 个 目的 : 通知 ， 通 过 某 个 特定 的 主题 团结 整个 员工 队伍 ， 号 召 员工 积极 响 
应 某 一 活动 。 另 外 它 应 该 以 书面 的 形式 呈现 出 来 ， 避 免 随 着 时 间 的 推移 ， 会 议 内 容 被 逐渐 淡忘 。 
在 组 织 会 议 的 时 候 要 考虑 所 有 细节 : 会 议 日 期 ， 场 地 设备 配备 齐全 能 够 保证 会 议 正 常 进 行 ( 录 
像 投影 机 、 投 影 仪 等 ) ， 会 议 持 续 时 间 (确定 会 议 开 始 时 间 和 结束 时 间 ) ， 确 定 会 议 主题 及 所 有 
主题 的 先后 顺序 ， 规 定 每 个 发 言 人 的 时 间 。 人 员 安 排 同样 很 关键 ， 可 以 影响 会 议 的 有 效 进行 。 座 
椅 位 置 的 摆 放 也 是 会 议 成 功 的 关键 。 是 摆 放 成 半圆 形 、V 字形 还 是 U 字形 或 是 分 组 摆 放 ， 座 椅 
具体 摆 放 方式 要 根据 会 议 的 目标 决定 。 部 门 间 会 议 可 以 打破 部 门 间隔 闵 ， 通 常 ， 商 务 部 很 少 与 财 
务 部 交流 ， 而 会 计 与 人 力 资源 部 缺少 沟通 。 

ce 对话 会 议 

大 体 上 这 类 会 议 是 具有 一 定 级 别 的 会 议 ， 会 议 的 主要 目的 是 交流 ,或 是 让 员工 针对 某 一 特 
定 问题 发 表 看 法 。 它 通常 可 以 被 用 作 将 要 进行 的 内 部 传播 的 “预测 试 "， 通 过 对 话 可 以 了 解 员工 
的 反应 ， 面 对 面 的 探讨 这 一 反应 的 原因 。 例如， 一 份 内 部 新 闻 刊 物 模 版 或 是 其 他 要 执行 的 文件 。 
对 话 会 议 与 信息 交流 会 所 需要 的 准备 基本 相同 ， 区 别 在 于 此 会 议 的 所 有 准备 是 为 了 方便 与 参加 
会 议 人 员 进 行 交 流 和 对 话 。 另 外 ， 相 对 于 信息 交流 会 ， 对 话 会 议 要 选择 采用 何 种 交流 方式 : 亲切 
的 ， 严 肃 的 还 是 职业 的 …… 对 话 会 议 可 以 采用 收集 信息 的 技术 ， 如 意见 箱 (署名 或 者 匿名 ) 或 
者 公告 栏 。 对 于 好 的 意见 和 恰当 的 信息 ， 可 以 给 予 资 金奖 励 ， 这 在 企业 员工 中 有 很 好 的 接受 度 。 

d 电话 会 议 ， 视 频 会 议和 网 络 会 议 

随 着 科技 的 发 展 ， 从 电话 到 网 络 的 出 现 ， 如 今 ， 人 们 可 以 通过 这 些 方式 进行 信息 交流 会 或 者 
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对 话 会 议 ， 即 使 相关 人 员 不 在 公司 的 情况 下 。 视 频 会 议 通常 需要 一 个 显示 屏 ， 摄 像 头 ， 扬 声 器 ， 
如 果 企 业 不 具备 这 些 设备 ， 可 以 承租 设备 齐全 的 会 议 室 。 网 络 会 议 操作 便捷 (基本 上 所 有 的 公 
司 干部 都 配备 电脑 )， 相 对 于 其 他 方式 费用 低廉 (召开 这 类 会 议 ， 男 外 只 需要 一 个 网 络 摄 像 头 、 
话 简 、 扬 声 器 ， 价 格 不 高 ) ， 因 此 发 展 迅速 。 当 然 ， 面 对 面 的 接触 对 于 提高 内 部 传播 的 质量 ， 是 
必 不 可 少 的 ; 但 是 这 些 技术 可 以 减少 实体 会 议 的 次 数 ， 并 且 其 操作 的 便捷 性 ， 大 大 降低 了 会 议 
FX. 

e 大 型 研讨 会 和 研讨 会 

两 个 名 称 实 为 同一 种 技术 ， 区 别 在 于 与 会 人 数 不 同 。 换 言 之 ， 如 果 研 讨 会 参与 人 数 众 多 
(超过 一 百人 ) 则 被 称 为 大 型 研讨 会 。 这 些 会 议 通常 是 在 企业 进行 重大 战略 决定 时 召开 (新 产品 
上 市 、 开 发 新 市 场 、 收 购 竞 争 对 手 ……) ， 会 议 或 多 或 少 有 告知 信息 的 作用 ,但 是 更 多 的 作用 是 
激励 员工 ， 使 大 家 感同身受 。 这 些 会 议 向 员工 通知 新 事件 的 作用 较 少 ， 它 们 的 作用 主要 在 于 号 召 
员工 响应 公司 的 决策 。 也 正 是 如 此 ， 会议 的 构思 和 实施 起 到 人 至 关 重 要 的 作用 。 在 举行 这 类 会 议 
时 ， 公 司 经 常 邀 请 一 些 外 部 人 员 参 加 圆桌 会 议 或 是 宣讲 会 。 企 业 可 以 通过 类 比 的 方法 ,发 展 员工 
在 企业 管理 方面 的 创新 精神 。 法 国足 球 队 前 任教 练 艾 梅 . 雅 凯 (Aimé Jacquet) 还 有 著名 游泳 健 
将 海伦 迈克 雅 瑟 (Helen Mac Arthur) ， 都 曾 受到 企业 邀请 参加 大 型 研讨 会 。 有 时 候 这 些 活动 包 
括 体 育 训练 或 是 创造 性 训练 ， 以 提高 员工 对 企业 的 忠诚 度 并 且 加 强 员工 内 部 团结 。 活 动 主 要 突 
出 活动 内 容 ， 而 不 是 单纯 的 娱乐 性 。Bayard 集团 为 员工 组 织 一 些 文 化 研讨 会 ， 以 便 使 员工 更 好 地 
了 解 出 版 集团 里 面 的 各 种 职业 。 目 的 在 于 创造 共同 的 文化 和 工作 语言 ， 从 而 为 各 部 门 之 间 创 造 
对 话 的 可 能 。 

研讨 会 和 大 型 研讨 会 的 成 功 很 大 程度 上 取决 于 组 织 、 执 行 和 落实 的 质量 。 因 此 有 必要 做 一 
个 项 目 评估 和 技术 审核 (PERT) ， 它 可 以 管理 和 组 织 会 议 ， 对 会 议 安排 起 “指导 者 ”的 作用 。 
这 个 “指导 者 ”是 会 议 过 程 中 组 织 者 检查 所 有 活动 的 参考 文件 。 它 包括 所 要 面临 的 所 有 问题 的 
有 具体 信息 : 技术 协助 电话 ， 送 餐 电话 …… 


3.2 直接 传播 


直接 传播 的 技术 源 于 直接 市 场 营销 ， 是 非常 个 性 化 、 个 人 化 的 传播 方式 。 这 些 技术 只 有 在 内 
部 传播 负责 人 掌握 现 有 员工 完整 的 基本 联系 资料 的 情况 下 才能 够 使 用 : 工作 联系 方式 ， 私 人 联 
系 方式 ， 国 定 电话 ， 移 动 电话 ， 电 子 邮 箱 等 。 直 接 传 播 主要 目的 为 通知 ， 甚 技术 在 直接 传播 方案 
中 是 关键 性 因素 ， 能 够 向 每 个 受众 传达 个 性 化 的 信息 。 电 话 是 很 久 以 来 一 直 使 用 的 技术 ， 不 管 是 
在 向 上 传播 、 向 下 传播 还 是 横向 传播 方面 。 短 信 通 常用 来 给 远离 公司 总 部 的 商务 人 员 传 递 信息 。 
为 了 维持 和 客户 的 关系 ， 商 务 人 员 必 须 使 用 移动 电话 ， 这 样 就 保证 了 商务 人 员 能 够 阅读 信息 
不 浪费 时 间 ， 但 同时 也 要 保证 这 些 信息 不 会 干扰 商务 人 员 的 日 常 工作 。 邮 寄 到 工作 单位 地 点 


略 了 细 分 ， 细 分 要 求 为 每 组 细 分 受众 传递 个 性 化 信息 ， 使 每 个 员工 感受 到 这 些 信息 与 自己 息 息 
相关 。 如 今 邮 件 在 内 部 传播 中 有 着 很 重要 的 地 位 。 邮 件 可 以 方便 对 话 ， 但 是 它 绕 过 了 传统 的 等 级 
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传递 ， 而 且 过 多 的 邮件 造成 邮箱 超 负 荷 。 它 的 好 处 是 ， 可 以 传递 个 性 化 的 有 趣 的 信息 ， 而 且 有 效 
地 加 速 了 内 部 传播 过 程 。 


3.3 ”媒体 传播 


内 部 传播 可 以 通过 4 种 方式 达到 受众 : 最 传统 的 文字 媒体 ， 也 是 今天 企业 最 常用 的 媒体 ; 视 
听 媒 体 ， 经 常 受到 花费 的 制约 ; 电子 媒体 ， 经 历 了 重要 的 发 展 ; 活动 传播 ， 不 仅仅 可 以 用 于 外 部 
传播 也 可 以 用 于 内 部 传播 。 

a. 公司 内 部 报纸 或 杂志 

除了 折 乔 宣传 册 、 宣 传单 和 书籍 ， 报 纸 是 内 部 传播 的 主要 方式 ( 见 焦 点 14.4) 。 企 业 报 纸 已 
经 存在 一 个 多 世纪 之 入， 起初 用 来 支持 企业 领导 者 家 长 式 管理 精神 。 它 通常 能 展现 管理 层 的 影 
响 力 ， 因 为 它 通 常 是 由 人 力 资源 管理 部 进行 管理 ， 可 以 进行 向 上 的 、 向 下 的 或 者 横向 的 内 部 
传播 。 


二 忆 谍 明 《 电 信 频 率 》， 法 国电 信 集 团 企业 报纸 
这 份 报纸 为 月 刊 ， 发 放 给 全 法 范围 内 所 有 员工 的 内 部 刊物 ( 见 图 14.9)。 这 份 报纸 大 概 有 
30 页 ， 内 容 涉 及 ， 
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交替 面向 两 个 全 国 或 者 地 区 的 内 部 杂志 


图 14.9 《电信 频率 》 


集团 : 集团 在 经 济 和 社会 方面 的 发 展 ; 发 展 过 程 中 员工 的 反应 及 回应 …… 

客户 : 新 产品 介绍 ， 功 能 和 优点 ， 既 面向 个 别 客户 也 面向 专业 客户 ,法 国电 信 集 团 承 
诺 等 。 

文件 : 它 通常 针对 所 有 员工 以 及 他 们 所 从 事 职 业 的 发 展 趋势 ， 人 力 资 源 部 招聘 目标 ， 有 
时 配 有 一 些 有 一 定 影响 力 的 人 员 的 实际 案例 。 

创新 : 会 谈 过 程 中 ,一 些 经 理 的 观点 和 解释 ， 如 他 们 所 采取 的 战略 ; 某 一 活动 过 程 中 程 
序 的 改变 ， 一些 创 新 的 出 现 …… 
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观点 : 例如 公司 为 满足 某 一 特殊 客户 群 所 作出 的 努力 ， 如 残疾 人 ……: 

员工 : 职业 机 会 的 信息 ， 也 涉及 特价 旅行 等 消息 。 

作为 补充 ， 集 团 另 外 发 行 十 页 左右 的 “地 区 ”频率 杂志 ， 处 理 区 域 性 话题 。 这 些 杂 志 主 
要 面向 法 国电 信和 集团 外 省 员工 ， 目 的 是 利用 有 针对 性 的 传播 使 员工 能 更 好 地 融入 集团 。 


人 力 资 源 管理 部 经 常 给 不 同 部 门 的 员工 保留 一 些 板块 发 表 文 章 。 首 先 ， 内 部 报纸 的 创办 要 
考虑 读者 和 创办 目的 。 报 纸 的 创办 ， 不 单单 是 使 企业 管理 层 发 表 一 些 缺 乏 战 略 依据 的 观点 ， 而 是 
通过 定量 和 定性 分 析 ， 研 究 不 同 的 员工 ， 分 析 员 工 的 期 许 。 参 考 这 些 员工 期 许 和 公司 管理 层 的 目 
标 ， 为 公司 报纸 制定 出 版 规范 ， 这 对 于 任何 类 型 的 报纸 都 是 必 不 可 少 的 (大 众 型 、 专 业 型 或 者 
企业 内 部 报纸 ) 。 出 版 规范 以 书面 的 形式 确定 了 所 有 编辑 报纸 的 参考 标准 : 报纸 在 企业 中 的 角 
色 ， 主 要 负责 人 【指导 委员 会 组 成 ， 主 编 ……) ， 报 纸 风格 ， 口 吻 ， 主 要 专栏 (考虑 公司 战略 ， 
公司 项 目 及 其 品牌 ， 员 工 个 人 生活 ， 生 育 和 婚姻 ， 新 生 儿 或 去 世 ， 公 司 体育 活动 等 ) ， 排 版 及 排 


版 参照 的 模板 ， 文字/ 照片 比例 ， 图 片 …… 还 有 最 重要 的 一 项 内 容 一 一 名 称 。 一 旦 确定 了 出 版 周 
期 ,就 开始 着 手 报纸 的 出 版 和 管理 。 这 就 需要 我 们 设计 “报纸 铁轨 ”( 见 图 14. 10) ， 也 就 是 每 页 
后 面 的 图 表 ; 这 样 就 可 以 对 报纸 的 组 成 、 组 织 、 结 构 和 信息 介绍 逻辑 有 一 个 全 方位 的 了 解 。 
第 一 页 第 二 页 。 ”第 三 页 
封面 出 版 目录 。 企业 实况 
新 产品 
第 四 页 。 ”第 五 页 第 六 页 。 ”第 七 页 
公司 实况 公司 实况 动机 文件 动机 文件 


财务 报表 ”官方 信息 


第 八 页 第 九 页 第 十 页 
员工 生活 ”员工 话语 企业 广告 
介绍 


Æ 14.10 举例: 公司 “报纸 铁轨 ”的 范例 


主编 是 文章 质量 和 精神 的 监督 者 。 主 编 需 要 选择 编辑 ， 阅 读 和 审 评 它们 的 文章 ， 参 与 到 报纸 
印刷 的 前 期 工作 。 为 谨慎 起 见 ， 他 会 预备 几 篇 文章 或 者 其 他 能 够 刊登 的 文件 ， 预 防 某 个 编辑 出 现 
空缺 〈 这 种 方法 通常 用 “保存 在 冰箱 里 ”来 形容 ) 。 最 后 ， 要 引起 作为 企业 报纸 读者 的 员工 和 出 
版 团队 间 的 互动 。 读 者 来 信 、 员 工 板块 …… 均 是 向 读者 敞开 大 门 的 案例 。 

要 格外 注意 报纸 的 发 放 。 如 果 仅 是 把 报纸 堆放 在 一 张 桌 子 上 ， 感 兴趣 的 人 自 取 ， 则 不 能 使 报 
纸 广 泛 分 发 ， 也 表现 了 对 读者 的 不 尊重 。 首 先 要 考虑 一 种 分 发 方式 ， 或 者 是 在 工作 地 点 ， 或 者 是 
以 邮寄 的 方式 寄 到 员工 住宅 。 

要 想 使 内 部 报纸 成 功 出 版 ， 企 业 员工 还 要 做 一 项 预算 ,这 决定 了 报纸 纸张 质量 (普通 报纸 ， 
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轧 光 纸 ， 黑 白 或 是 彩色 ……) 。 内 部 报纸 的 花费 相对 来 说 是 很 高 的 ， 因 为 它 需要 专门 人 员 负 责 报 
纸 的 出 版 ， 一 些 企业 则 选择 外 包 给 专业 机 构 。 报 纸 出 版 外 包 ， 可 以 控制 预算 ， 避免 员 工 负 责 生 产 
和 销售 以 外 的 工作 ,保证 了 报纸 的 专业 性 ， 但 同时 也 有 可 能 阻碍 员工 撰 稿 ， 使 报纸 成 为 企业 领导 
层 发 表 观 点 的 刊物 ， 妨 碍 了 员工 发 表意 见 。 

公司 报纸 可 以 用 来 发 展 其 他 内 部 传播 活动 ， 例 如 员工 离职 或 是 新 员工 人 职 。 在 公司 外 组 织 
的 激情 周末 可 以 增加 企业 员工 对 公司 的 感情 。 

对 于 一 些 业 务 复杂 的 公司 ， 则 需要 创办 专业 领域 的 业务 杂志 。 例 如 万 喜 能 源 (Vinci Ener- 
gies) 的 能 源 杂 志 ， 它 对 集团 的 主要 刊物 《杂志 》(《Le Magazine》) 做 了 有 效 的 补充 ( 见 
图 14. 11)。 


Tramways: 
VINCI Energies sur les rails 


Æ 14.11 万 喜 集 团 两 本 互补 性 杂志 《Energies》 和 《Le Magazine) 


其 他 刊物 如 海报 、 折 麦 册 和 宣传 册 需 要 遵守 内 部 传播 的 规范 。 例 如 ， 海 报 的 设计 只 能 传播 一 
个 观点 ， 并 且 张贴 在 所 有 员工 很 容易 看 到 的 地 方 。 折 和 受 册 和 宣传 册 则 需要 根据 不 同 的 受众 进行 
设计 ， 本 着 优化 与 相关 员工 接触 质量 的 目的 。 

企业 书籍 至 今 仍 是 应 用 很 少 的 刊物 ， 尤 其 是 考虑 到 使 用 人 数 造 成 成 本 过 高 。 通 常 这 种 刊 
由 历史 学 家 扎 写 ， 重 塑 企 业 的 历史 ， 叙 述 企业 重大 事件 ， 引 导 企 业 发 展 的 价值 观 和 哲学 思想 等 。 
目的 是 向 员工 明确 展示 企业 希望 员工 为 之 努力 的 方向 ， 树 立 企 业 形 象 ( 见 图 14. 12 ) 。 

b. 视听 媒体 

一 些 公 司 使 用 视听 媒体 作为 内 部 传播 工具 。 这 需要 工作 地 点 配备 电视 等 设备 ， 以 便 员 工 可 
以 观看 信息 。 尤 其 是 企业 报纸 也 可 以 是 视听 报纸 ， 当 然 花费 明显 高 于 传统 报纸 。 视 频 媒 体 经 常 在 
两 种 具体 情况 下 使 用 : 企业 新 进 员 工 ; 举行 研讨 会 或 者 大 型 研讨 会 。 

当 企 业 新 进 员 工时 ， 有 必要 让 新 员工 了 解 工作 方法 和 价值 观念 ， 上 毕竟 员工 每 天 要 在 公司 里 
工作 几 个 小 时 。 电 影视 频 能 够 增加 传播 的 质量 和 趣味 性 。 企 业 也 可 以 利用 这 个 工具 向 将 要 来 公 
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Æ 14.12 通用 电气 、 施 耐 德 和 雷诺 的 企业 书籍 


司 实 习 的 学 生 作 企 业 介 绍 。 

研讨 会 和 大 型 研讨 会 是 进行 内 部 传播 的 有 效 方法 。 内 部 传播 负责 人 作为 组 织 者 ， 需 要 借助 
所 有 可 以 使 用 的 传播 技术 ， 尤 其 是 那些 最 具 吸 引力 的 技术 。 为 了 吸引 与 会 人 员 的 注意 力 ， 在 演讲 
过 程 中 要 轮流 播放 电影 和 视频 。 


公司 广播 

(1) 起 源 

法 国 是 在 2004 年 开始 使 用 公司 广播 的 。 它 作为 一 种 专业 数字 媒体 ， 继 承 了 电话 新 闻 的 很 
多 功能 ， 电 话 新 闻 在 20 世纪 90 年 代 经 历 了 黄金 发 展 时 期 ， 尤 其 在 内 部 传播 方面 发 挥 了 很 大 的 
作用 。 

它 最 初 是 由 法 国电 信 公 司 在 1988 年 发 起 的 一 个 叫 “传媒 作坊 ”的 研究 项 目 。 目 的 是 远 距 
离 地 组 织 由 分 布 在 世界 80 多 个 国家 的 经 理 和 传播 人 员 组 成 的 网 络 ， 并 使 其 专业 化 。 

公司 之 所 以 能 够 采取 企业 广播 的 形式 ， 是 因为 法 国电 信 集 团 内 部 的 电话 会 议 平台 可 以 与 
几 百 个 与 会 者 同时 进行 交流 。 会 议 内 容 的 组 织 和 介绍 形式 则 由 FM 广播 站 负责 ， 目 标 是 吸引 最 
广泛 的 听众 ， 尽 可 能 保持 听众 在 线 时 间 ， 促进 对 内 容 的 记忆 。 法 国电 信 公 司 与 南方 广播 随后 
签订 了 实验 性 战略 伙伴 关系 。 企 业 广 播 设想 由 此 诞生 | 

其 他 与 法 国电 信 公 司 有 合作 项 目的 公司 也 表现 出 对 这 个 项 目的 兴趣 ， 包 括 法 国内 部 传播 
协会 (AFCI) 。 

2004 年 1 月 ，SAS 媒体 会 议 ， 源 于 法 国电 信和 集团 分 蜂 策略 : 成 为 法 国 第 一 个 公司 广播 运 
营 商 。 

(2) 2012 年 企业 广播 

8 年 以 后 ， 巴 黎 股 市 (CAC 40) 50% 的 企业 ,许多 大 型 集团 公司 ,甚至 一 些 中 小 企业 都 
有 自己 的 企业 广播 。 企业 广播 作为 一 种 高 互动 性 媒体 、 活 动 辅助 性 工具 ， 绿 色 经 济 ， 机 动 灵 
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活 ， 使 其 经 常 与 其 他 内 部 和 外 部 传播 工具 如 刊物 、 企 业 电视 及 网 络 共 同 作 为 混合 媒体 使 用 。 

在 内 部 传播 方面 ， 企 业 广播 能 有 效 地 调动 起 内 部 社团 ， 也 能 够 进行 管理 传播 。 对 于 后 者 ， 
具体 形象 的 缺失 能 够 加 强 个 人 的 想象 、 公 司 内 的 管理 关系 和 社交 关系 ， 尤 其 是 对 企业 重大 变 
化 和 危机 传播 很 有 效 。 

在 内 部 传播 和 市 场 营销 方面 ， 企 业 广播 可 以 提升 品牌 形象 (在 销售 点 或 是 网 站 ) ， 可 以 为 新 产 
品 增加 附加 值 (旅行 信息 等 )， 也 可 以 创造 企业 在 其 他 平台 的 交流 方式 (品牌 内 容 、 社 交 网 络 等 )。 

企业 广播 紧 紧 跟随 数字 技术 的 发 展 ， 它 可 以 通过 一 些 传统 的 WEB 终端 从 播客 收听 或 者 在 
线 收听 ， 也 可 以 通过 平板 电脑 或 者 手机 上 的 菜 些 应 用 进行 收听 。 

法 国 广播 听众 一 直 高 于 84% ， 媒 体 已 经 有 一 百年 的 历史 ， 如 今 正经 历 复兴 。 广 播 从 未 拥 
有 如 此 年 轻 的 生命 ， 形 式 多 样 充满 活力 。 媒 体 广播 重新 找到 了 市 场 、 听 众 、 传 播 形式 和 商业 
模式 ， 处 于 茵 勃发 展 中 。 毫 无 疑问 ， 广 播 是 数字 信息 所 产生 的 奇迹 之 一 。 

以 下 是 企业 广播 的 几 个 例子 : 

e Itunes 的 博客 : Com en son pour l’ AFCI, Airbus Recruitement Podcast pour Airbus SAS.……: 

© Web 广播 : Radio Ligne d/n/u------ 

e 销售 点 广播 : Fréquence Mousquetqires, Radio VINCI Park------ 


c. 电子 媒体 

信息 技术 和 互联 网 为 内 部 传播 方式 创造 了 新 的 可 能 性 。 如 今 所 有 配备 信息 技术 和 网 络 的 企 
业 都 会 使 用 这 一 技术 。 企 业 因此 经 常 通过 电子 邮件 进行 内 部 传播 ， 尤 其 在 传递 一 些 准点 消息 如 
公司 实况 (公司 任命 、 公 司 新 的 业绩 等 ) 或 者 是 紧急 通知 (病毒 警告 、 技 术 故 障 通知 等 )。 为 了 
防止 每 个 人 超 负 荷 地 接受 信息 ， 邮 件 传播 要 遵循 一 定 的 原则 ， 当 邮件 很 重要 时 ， 要 标注 邮件 重要 
性 等 级 “非常 重要 ”， 在 邮件 标题 处 添加 合适 的 题 日 ， 既 精确 又 能 引起 员工 的 重视 ,信息 要 简洁 
(一 般 情况 下 ， 最 多 使 用 300 字 ) ， 跳 出 常规 格式 进行 概括 介绍 。 

公司 报纸 经 常 发 布 在 内 网 里 。 如 法 国 巴 黎 银行 (BNP Paribas) 面向 全 世界 16 万 员工 的 五 分 
钟 迷你 月 刊 ， 圣 戈 班 集团 (Saint Gobain) 每 三 个 月 的 五 分 钟 报纸 ， 法 国 索 迪 斯 集团 (Sodexo) 
每 天 对 一 个 员工 的 报道 。 这 类 刊物 避免 了 印刷 的 期 限 ， 给 扎 稿 人 更 多 的 自由 性 ， 使 内 容 更 贴 合 公 
司 实况 及 公司 战略 。 这 一 方式 也 方便 了 员工 的 反应 时 间 及 对 话 。 网 络 越 来 越 受 到 公司 的 认可 。 它 
包括 一 个 WEB 安全 界面 ， 提 供 一 个 唯一 的 信息 接 入 点 ， 为 每 个 员工 提供 服务 。 一 些 企业 允许 供 
应 商 和 分 包 商 进入 这 些 门户 网 站 。 这 个 方法 并 不 提倡 。 事 实 上 ， 即 使 与 供应 商 保持 着 稳定 、 紧 
密 、 持 久 的 关系 ， 并 且 相 互 建立 了 信任 ， 也 不 应 该 将 其 与 企业 员工 等 同 对 待 。 供 应 商 的 期 待 和 动 
机 是 不 同 的 ， 无 论 如 何 ， 供 应 商 作为 公司 以 外 的 组 织 ， 自 然 会 以 不 同 的 角度 分 析 这 些 内 部 信息 。 
这 些 供应 商 和 分 包 商 本 身 可 以 组 成 一 组 特殊 的 首要 受众 ， 因 此 需要 使 用 特殊 的 传播 方式 ， 而 不 
是 内 部 传播 。 信 息 经 过 分 类 排列 ， 员 工 可 以 实时 跟踪 所 有 信息 。 在 工作 中 ， 员 工 可 以 使 用 很 多 工 
R, 方便 了 员工 间 的 信息 交流 和 共享 ， 避 免 了 级 别 之 间 的 限制 ， 使 交流 变 成 了 横向 传播 。 最 后 ， 
这 种 方式 将 所 有 信息 汇集 到 一 起 ,使 所 有 人 很 容易 找到 自己 所 需要 的 信息 ( 见 焦 点 14.6)。 
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VU ENT “AirbusPeople” 员工 门户 网 站 

在 2005 年 空 客 开始 启动 一 个 为 期 三 年 的 项 目 ， 旨 在 将 众多 内 网 融合 为 三 个 仅 有 的 门户 网 
站 : 客户 门户 网 站 “ 空 客 世 界 ” (AirbusWorld) ， 供 应 商 门 户 网 站 “ 空 客 供应 ” (AirbusSup- 
ply), ALP MS es ei D Sa 图 14.13), 
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Æ 14.13 AirbusPeople 门户 网 站 : 优化 内 部 运行 ， 建 立 共 同 企业 文化 (来 源 : 空 客 Airbus) 


唯一 的 员工 门户 网 站 “ 空 客 人 ”面向 集团 五 万 多 名 员工 ， 无论 他 们 在 任何 地 方 ， 在 任何 
工作 地 点 或 是 他 们 所 属 的 部 门 。 这 个 网 站 的 部 分 内 容 需 要 安全 账户 ， 部 分 人 员 有 权 访 问 。 

除了 部 分 特殊 访问 权 ,“ 空 客人 ”拥有 大 部 分 内 网 所 提供 的 功能 。 网 站 的 独特 性 在 于 ， 员 
工 可 以 进入 的 空间 被 划分 成 了 44 个 频道 或 者 微型 网 站 。 因 此 网 站 首页 显示 了 “交流 ” ( Com- 
munication) 频道 的 内 容 ， 有 具体 介绍 空 客 时 事 和 企业 内 部 生活 。 其 他 频道 : “客户 服务 频道 ” 
( Customer Services) 上 提供 了 一 些 职位 招聘 和 空 客 培训 信息 。 员 工 通过 这 个 专栏 还 可 以 处 理 出 
差事 务 ， 申 请 假期 ， 预 定 会 议 室 或 是 餐厅 。 

“频道 经 理 ” 在 内 部 是 这 样 称呼 的 ， 需 要 与 各 部 门 的 代表 共同 管理 门户 网 站 。 他 们 需要 管 
理 信 息 提 供 者 “content providers” 或 信息 领导 者 “content leader” 因 此 他 主要 起 着 确定 内 容 的 
作用 。 另 外 一 方面 ， 平 台 的 管理 由 一 个 内 部 团队 负责 。 员 工 的 协调 则 由 另外 一 个 团队 负责 。 

“ 空 客人 ”是 一 个 重要 的 项 目 ， 因 为 它 为 员工 提供 了 唯一 的 、 综 合 的 门户 网 站 。 它 可 以 建 
立 一 些 虚拟 的 工作 场所 ， 及 时 为 相关 人 员 传 递 信 息 ， 加 速 并 加 强 了 一 体 化 程序 ， 从 而 为 空 客 
打造 一 个 共同 的 企业 文化 和 跨国 文化 。 另 外 ， 因 为 它 把 信息 集中 发 布 ， 因 而 减少 了 发 布 和 维 
护 费 用 。 在 之 前 信息 都 是 分 别 发 布 在 几 个 无 相关 性 的 内 网 上 。 

门户 网 站 可 以 在 全 世界 范围 内 、 部 门 之 间 、 各 团队 之 间 为 公司 服务 

上 次 针对 一 万 个 用 户 的 满意 度 调查 ， 有 30% 的 人 反应 工作 中 不 能 缺少 这 一 工具 ， 内 网 逐 

渐变 成 不 可 或 缺 的 工具 。 
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为 了 丰富 内 部 传播 的 形式 ， 很 多 企业 建立 了 内 网 。 其 作用 包括 : 

。 提供 员工 名 录 ， 列 出 所 有 的 负责 人 和 联系 方式 及 公司 信息 等 ; 

。 通过 电子 学 习 系 统 (e-learning) 进行 培训 ; 

。 上 传 所 有 方便 员工 工作 的 格式 (假期 申请 、 管 理工 具 等 )， 也 包括 创建 交流 工具 ， 例 如 现 


在 博客 正经 历 迅速 发 展 。 
内 网 的 管理 一 方面 需要 依靠 网 主 的 技能 ， 另 一 方面 需要 内 部 传播 负责 人 的 能 力 及 对 于 员工 
进行 企业 传播 的 投入 。 


博客 越 来 越 多 地 融和 人 企业 内 部 传播 。 它 方便 企业 员工 之 间 的 合作 ， 如 法 国 达 索 公司 通过 内 
部 博客 建立 了 一 个 拥有 180 个 商务 人 员 的 社区 ,方便 了 他 们 交流 实践 经 验 。 博 客 还 促进 了 企业 内 
部 社团 的 发 展 ， 加 强 了 团队 成 员 的 归属 感 ， 也 通过 合作 提高 了 工作 效率 。 

d. 时 事 通 讯 (newsletter) 

公司 报纸 的 管理 可 能 显得 过 于 复杂 ， 目 前 有 被 时 事 通 讯 取 代 的 趋势 。 时 事 通讯 主要 是 定期 
通过 邮件 向 发 送 清 单 中 涉及 的 员工 传递 信息 ， 这 种 方式 设计 简单 、 快 捷 ， 并 贴 合 实际 。 执 行 时 要 
注意 互动 性 ， 不 能 被 简单 当 作 一 种 服务 记录 。 

e. 活动 传播 

这 种 技术 通常 用 来 实现 企业 目标 或 者 营销 目标 ， 也 可 被 用 于 内 部 传播 方案 。 吉 百 利 公司 
(Cadbury) 为 合并 两 个 文化 不 同 、 职 业 习惯 不 同 的 销售 队伍 ， 好 莱 坞 和 思 迪 麦 ， 应 用 了 这 一 
技术 。 拉 宝 尼 (Laponie) 为 公司 243 名 销售 人 员 安 排 了 一 次 充满 惊喜 的 旅行 ， 这 次 旅行 既 有 
工作 性 质 又 有 娱乐 性 质 ， 雪 地 摩托 车 远 距 离 测 试 ， 晚 会 等 。 这 次 活动 对 销售 团队 起 到 了 很 大 
的 激励 作用 。 选 择 这 一 技术 作为 内 部 传播 活动 ， 不 管 是 内 部 传播 负责 人 还 是 企业 传播 的 负责 
人 都 应 该 做 到 : 确定 受众 ， 选 择 技术 (商业 赞助 、 介 绍 优惠 制 、 免 费 资助 )， 选 择 活动 形式 ， 
后 勤 管理 。 此 类 活动 要 展现 企业 的 价值 观 ， 从 而 得 到 员工 的 拥护 ， 增 强 传播 的 效率 。 家 乐 福 
在 1998 年 收购 了 普 美 德 斯 (Promodes) ， 后 者 曾 是 法 国足 球 队 的 合作 伙伴 。 家 乐 福 管 理 层 在 阿 
瓦 体育 公司 的 帮助 下 ,决定 与 法 国足 联 续 约 至 2006 年 ， 这 一 做 法 主要 是 满足 内 部 传播 的 需 
要 。 事 实 上 ， 这 一 赞助 活动 的 最 重要 的 目的 是 团结 和 激励 总 部 或 者 超市 的 所 有 员工 。 下 面 是 
一 个 进行 内 部 传播 的 很 有 趣 的 例子 ,法 国 百 特集 团 参 加 2008/2009 年 度 世 界 帆 船 锦 标 赛 。 分 
布 在 全 球 所 有 生产 场地 和 27 个 子 公司 的 11500 名 员工 ， 有 一 半 人 积极 响应 这 一 活动 ， 将 他 们 
的 拇指 指纹 ， 印 在 了 船 攀 上 。 

当 确定 了 内 部 传播 的 目标 、 受 众 、 信 息 和 技术 时 ， 项 目 负责 人 要 组 织 落 实 传播 方案 ( 见 
图 14. 14)。 方案 具体 实施 步骤 记录 在 活动 日 程 表 上 ( 见 表 14.2) ， 它 可 以 用 来 跟踪 执行 方案 的 
进展 ， 保 证 活动 的 顺利 进行 。 日 程 表 对 于 跟踪 传播 方案 的 财务 预算 或 是 记录 开销 都 是 必 不 可 少 
的 。 内 部 传播 往往 能 够 反映 企业 文化 ， 同 时 依赖 于 企业 文化 。 以 消费 者 为 受众 的 市 场 传播 需要 按 
照 传 播 方案 进行 具体 操作 ， 内 部 传播 同样 也 需要 以 内 部 传播 方案 作 参 照 ( 见 焦点 14.7) 。 内 部 传 
播 负责 人 需要 根据 不 同 的 受众 选择 不 同 的 传播 方向 ， 之 后 需要 大 量 的 工作 为 每 种 传播 方向 所 要 


= 
< 五 维 传播 
传播 的 信息 选择 合适 的 传播 技术 ， 负 责 人 也 可 以 寻求 一 些 专业 公司 的 建议 。 与 外 部 传播 相 比 ， 内 


部 传播 可 能 有 更 多 意 想不到 的 情况 出 现 ， 因 此 要 保证 更 大 的 灵活 性 和 随机 应 变 的 能 力 。 尤 其 


AE 


要 调整 内 部 传播 预算 ， 将 一 部 分 预算 用 于 应 付 突 发 事件 ， 避 免 重新 修改 已 经 决定 了 的 年 度 传播 


方案 。 


员工 期 望 倾听 和 分 析 技术 的 选择 
请 查 结果 分 析 和 明确 员工 期 望 
确定 内 部 传播 目标 
员工 细 分 ， 选 择 一 个 或 者 多 个 受众 
确定 传播 信息 
内 部 传播 的 技术 选择 
内 部 传播 方案 的 技术 组 织 
确定 预算 
传播 方案 的 预测 试 
内 部 传播 方 案 与 公司 其 他 传播 形式 的 协调 性 


TY 
内 部 传播 方案 的 采纳 和 落实 


内 部 传播 方案 后 测试 
图 14.14 内 部 传播 策略 的 落实 


表 14.2 内 部 传播 方案 落实 日 程 表 
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VU CN 标致 雪铁龙 集团 (PSA Peugeot Citroën) 公司 年 度 报 告 

标致 雪铁龙 集团 (PSA Peugeot Citroën) 公司 年 度 报告 (LA 14.15) 具体 阐述 保持 公司 
活力 的 四 个 主要 举措 ; 

e 积极 的 就 业 政策 ， 汇 聚 精 英 ; 

e 组 织 灵 活 ， 积 极 改善 工作 条 件 ; 

。 员工 薪酬 与 公司 业绩 挂钩 ; 

e 在 全 球 开 展 企业 对 话 。 

这 一 文件 主要 是 介绍 集团 从 1999 年 以 来 的 
重要 的 战略 方向 和 重大 业绩 ， 致 力 改 善 和 适应 
社会 经 济 环境 。 为 了 满足 对 上 日益 增长 的 企业 信 
息 的 需求 ， 这 份 报告 借鉴 了 全 世界 范围 内 的 数 
据 资 料 ， 涉 及 了 整个 集团 30 万 个 办 事 处 和 分 
公司 。 

一 方面 ， 它 介绍 了 公司 战略 活动 ， 例 如 ; 

e 5 年 内 招聘 75000 名 内 聘 员工 ， 大 概 有 
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三 万 个 新 增 岗位 ; 
o 根据 人 力 资 源 全 球 管理 战略 ， 增 加 员工 
人 数 ; 
。 持续 改善 工作 条 件 和 优化 人 机 界面 ; 14.15 标致 雪铁龙 集团 (PSA Peugeot Citroën) 


公司 年 度 报告 
。 通 过 培训 整体 提升 员工 能 力 ， 参 加 集团 A 


高 级 管理 学 院 进修 ; 

另外 一 方面 ， 它 提 及 了 公司 在 满足 员工 期 望 ， 提 高 公司 发 展 方面 所 做 的 贡献 ， 例 如 ; 

e 增加 女性 就 业 、 发 展 混合 型 职业 的 协议 ; 

e 为 所 有 员工 建立 补充 退休 制度 ; 

e 在 全 世界 所 有 的 子 公 司 建立 员工 分 红 制 度 。 

o 根据 活动 目标 补充 购买 力 ; 

e 招聘 章程 和 临时 工 工作 时 间 。 

这 些 公布 的 信息 ， 通 常 以 五 年 为 一 个 阶段 ， 配 有 一 些 表格 和 图 片 作为 论据 ， 数 据 发 展 变 
化 一 目 了 然 。 

从 1998 年 以 来 ， 法 国 每 年 都 会 进行 以 了 解 员 工期 望 的 内 部 民意 调查 ，2003 年 的 民意 调查 
是 由 TNS SOFRES 进行 的 。 调 查 显 示 ， 员 工 对 于 一 些 信 息 (分 公司 和 总 公司 时 事 ， 信 息 传 播 工 
有 具 ， 公 司 业绩 和 策略 ) 的 满意 度 远 远 高 于 法 国 和 世界 员工 平均 满意 度 。 这 充分 显示 了 集团 内 
部 传播 策略 的 合理 性 和 有 效 性 。 


en d 
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另外 值得 注意 的 是 ， 活 动 传 播 形式 要 新 颖 ， 这 就 需要 不 断 寻 找 创 意 。 为 了 说 明 它 的 必要 性 ， 
这 里 我 们 提 一 下 最 近 传 播 活动 在 音乐 方面 的 使 用 和 发 展 。Sing City 公司 向 它 的 客户 建议 为 整个 集 
团 的 员工 录制 一 盘 CD 或 是 DVD， 然后 发 布 在 公司 内 网 上 ， 使 所 有 员工 都 可 以 看 到 ， 当 然 也 可 以 
是 举办 一 场 表 演 。 有 些 公司 则 做 了 一 些 变通 ， 提 前 为 员工 录 好 音 ， 表 演 时 则 采取 “对 口 形 ”的 
方式 ， 这 个 新 词汇 指 的 就 是 这 类 音乐 短片 。 

最 后 ， 内 部 传播 同 其 他 公司 的 传播 形式 一 样 ， 也 需要 进行 评估 : 测试 知名 度 ， 使 用 不 同 技术 
的 形象 ， 信 息 的 理解 度 和 接受 度 ， 得 到 员工 支持 的 能 力 ， 员 工 对 内 部 传播 的 总 体 满意 度 ， 传 播 的 
不 足 ， 员 工期 望 等 。 负 责 内 部 传播 的 人 员 需 要 选择 一 组 样本 人 员 进 行 定性 分 析 ， 对 所 有 员工 进行 
定量 分 析 ， 从 而 评估 其 决定 和 预算 的 合理 性 ， 以 便 达 到 最 好 的 效果 。 

内 部 传播 方案 落实 日 程 表 第 一 列 为 具体 落实 的 活动 ， 其 他 列 分 别 为 月 和 日 。 每 个 活动 的 持 
续 时 间 细 分 成 组 。 只 要 看 一 眼 这 个 表 ， 就 能 够 了 解 内 部 传播 活动 是 如 何 进 行 的 ， 比 如 顺序 及 相互 
补充 。 


本 章 总 结 


内 部 传播 是 公司 和 组 织 机 构 日 常 工作 中 的 重要 内 容 ， 它 可 以 帮助 公司 和 机 构 良 好 运转 。 
每 个 公司 里 的 人 都 可 以 了 解 其 他 部 门 的 活动 和 目标 。 另 外 ， 每 个 人 需要 知道 向 谁 索 要 信息 。 
内 部 传播 可 以 提高 员工 积极 性 ， 拥 护 企 业 价值 观 和 公司 承诺 。 另 外 在 职员 工 还 需要 给 潜在 员 
工 树 立 一 个 吸引 人 的 企业 形象 ， 尤 其 是 给 在 校 大 学 生 。 同 任何 的 传播 措施 一 样 ， 首 先 要 对 受 
众 进 行 细 分 ; 如 果 与 所 有 的 传播 理论 背道而驰 ， 尤 其 是 说 服 性 传播 ， 把 企业 的 所 有 员工 当 作 
一 个 整体 组 织 采 用 相同 的 传播 方式 ， 则 是 非常 芒 误 的 。 内 部 传播 方案 可 以 采用 三 大 类 传播 技 
术 : 口头 传播 、 直 接 传播 和 媒体 传播 。 对 于 媒体 传播 ， 企 业 报纸 则 是 企业 内 部 传播 战略 最 基 
本 和 必 不 可 少 的 工具 ， 不 管 是 纸 质 报 刊 、 音 频 报 刊 还 是 电子 报刊 。 内 部 传播 的 负责 人 一 般 情 
况 下 是 人 力 资 源 部 经 理 ， 他 需要 确定 所 有 内 部 传播 活动 ， 落 实 日 程 表 ， 跟 踪 财 务 预 算 ， 避 免 
产生 不 必要 的 费用 。 


问题 和 练习 


1: 为 什么 企业 要 制定 内 部 传播 方案 ? 
2: 细 分 的 概念 可 以 用 于 内 部 传播 的 受众 吗 ? 如 果 可 以 ， 为 什么 ? 怎么 做 ? 
3: 企业 针对 学 科学 或 者 管理 的 在 校 大 学 生 进行 传播 的 作用 是 什么 ? 
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4. 登录 一 些 跨国 公司 的 网 站 (Hi, ER, DORE, Dé) 的 网 站 ， 比 较为 学 生 提 供 的 实 
习 机 会 和 第 一 份 职业 。 

5: 我 们 能 取消 内 部 传播 方案 中 的 口头 传播 吗 ? 证 明 你 的 回答 。 

6: 如 果 你 负责 组 织 达能 集团 商务 人 员 大 型 研讨 会 ， 其 中 主要 的 目标 之 一 就 是 增加 商务 人 员 
对 其 团队 的 归属 感 ， 因 为 团结 对 于 公司 的 成 功 是 至 关 重 要 的 。 你 会 邀请 谁 进行 演讲 ? 为 
什么 ? 

7: 为 什么 内 部 传播 要 与 企业 其 他 形式 的 传播 相 协调 

8: 法 国 阳 狮 集团 (Publicis Groupe， 法 国 第 二 大 广告 公司 ) 需要 创建 一 份 企 业 报刊 。 项 目 负 
责 人 犹豫 是 出 版 纸 质 报刊 、 影 音 报纸 或 是 发 布 在 内 网 上 的 电子 报刊 。 你 能 否 给 出 一 些 
建议 ? 

9: 你 是 企业 报纸 的 负责 人 ， 读 者 可 以 通过 网 络 阅读 报纸 ? 为 了 提高 员工 和 电子 报纸 的 互动 
性 ， 公 司 领导 层 要 求 你 提出 一 个 方案 。 你 会 怎么 做 ? 如何 论 证 你 的 提议 ? 

10; 一 些 独立 的 分 销 商 集团 ， 如 勒 克 莱 尔 (Leclerc), U 系统 (Système U) 和 英 特 超市 
(Intermarché) ， 领 导 层 决定 进行 赞助 活动 ， 以 增强 其 品牌 供应 商 的 归属 感 。 你 可 以 推荐 
哪 种 赞助 方式 ? 如 何 论证 你 的 观点 ? 


= 


案例 研究 


(1) 达能 集团 裁员 方案 泄露 

2011 年 1 月 11 日 , 法国 《 世 界 报 》 刊 登 了 达能 集团 由 于 内 部 记录 的 泄露 ， 员 工 了 解 到 一 个 
生产 饼干 的 分 文 机 构 重 组 后 伴随 着 重大 的 裁员 。 这 个 消息 的 突然 被 揭露 ， 对 于 加 来 和 黑 奥 衣 日 
工厂 的 员工 都 是 一 个 沉重 的 打击 。 几 个 月 前 ， 管 理 层 刚刚 公布 了 一 组 数据 ， 达 能 利润 达到 7% 并 
且 在 不 断 攀 升 。 达 能 董事 长 弗兰克 “' 里 布 (Frank Riboud) 任命 人 力 资源 部 经 理 稳 住 工会 及 代 
表 。 他 试 着 使 大 家 消除 疑虑 ， 宣 称 饼 干 工 三 还 只 是 战略 层面 的 问题 。 他 没有 证 实 报纸 上 的 说 法 : 
达能 要 关闭 35 家 人 饼干 工厂 中 的 10 家。 相反 ， 他 声称 希望 继续 发 展 饼干 业务 ， 并 证 实 几 个 月 之 后 
重组 文件 将 提交 给 公司 委员 会 ， 但 没有 回答 具体 裁员 人 数 的 问题 。 

原本 预计 在 3 月 29 号 公布 饼干 分 支 重 组 ， 关 闭 加 来 和 黑 奥 朗 日 工厂 的 计划 , 但 是 直到 那天 
为 止 什么 也 没 发 生 。 人 力 资 源 管理 部 负责 向 员工 传播 这 个 敏感 的 信息 。 他 采纳 了 一 些 顾问 的 报 
告 ， 然 而 信息 过 于 技术 性 ， 未 能 清楚 地 阐述 问题 。 裁 员 方 案 因 此 成 了 一 个 模板 。 公 司 后 来 在 
2003 年 和 2004 年 解雇 了 570 名 员工 ， 却 只 给 他 们 提供 了 3 个 返 聘 合同 (两 个 在 分 公司 ,一 个 在 
集团 工作 ) 。 尽 管 达 能 做 了 很 多 努力 ， 也 采取 了 具体 的 辅助 措施 ， 裁 员 方案 还 是 未 能 使 员工 满 
意 。 于 是 员工 组 织 了 罢工 和 游行 ， 网 上 随后 发 起 了 抵制 达能 产品 的 活动 。 

1) 集团 在 裁员 方案 管理 方面 一 直 给 予 相 当 的 重视 。 你 能 解释 一 下 ， 为 何 达能 的 裁员 方案 受 


CORRE, 


到 如 此 的 轻视 ， 尽 管 公司 采取 了 很 多 辅助 措施 ?? 

2) 这 种 情况 下 ， 你 会 采取 什么 样 的 内 部 传播 策略 ? 

3) 总 裁 高 估 了 裁员 方案 的 辅助 措施 ， 忽 视 了 裁员 方案 对 员工 的 不 良 影响 ,媒体 发 布 的 不 利 
信息 对 企业 的 影响 。 海 润 森 … 沃 尔 斯 公司 的 J.C. 阿尔 基 耶 说 : “如 果 你 在 技术 上 和 法 律 上 都 是 
正确 的 , 但 是 如 果 你 在 情感 上 错 了 ， 那 你 就 全 错 了 。” 你 怎么 认为 这 句 话 ?你 会 对 集团 领导 提出 
什么 样 的 建议 ? 

4) 集团 企业 形象 因为 这 个 事件 受 损 以 后 ， 如 何 重建 员工 信心 ， 重 新 动员 企业 不 同 分 支 机 构 
的 所 有 员工 ? 

(2) 法 航 Air France/ 和 荷兰 皇家 航空 公司 KLM 

2003 年 9 月 11 日 以 后 ， 法 航 成 功 说 服 和 荷兰 皇家 航空 公司 进行 收购 计划 。 两 个 公司 有 很 多 互 
补 性 : 

。 两 个 公司 在 全 世界 的 目的 地 相互 补充 ; 

。 两 个 航空 公司 在 戴高乐 机 场 和 阿姆斯特丹 机 场 的 航空 设施 和 飞行 时 间 段 也 是 互补 的 ， 并 


WER; 
。 第 三 个 互补 性 表现 在 货物 运输 上 ， 两 个 集团 的 合并 使 新 集团 在 货物 运输 量 方面 占据 世界 
领先 地 位 。 


1) 浏览 法 航 官 网 www. airfrance. com 和 和 荷兰 皇家 航空 公司 官网 www. klm. com 以 后 ， 你 对 于 
法 国航 空 一 荷兰 皇家 航空 集团 建立 新 的 内 部 文化 ， 有 什么 建议 ? 

2) 如 何 让 两 个 集团 的 所 有 员工 都 加 入 到 这 个 项 目 中 来 ? 

3) 你 对 于 加 强 两 种 文化 的 交流 有 什么 建议 ,使 合并 后 的 公司 对 应 聘 者 更 具 吸 引力 ? 

4) 面 对 两 个 有 着 截然 不 同文 化 的 航空 公司 的 合并 ， 你 认为 适合 的 内 部 传播 方向 是 什么 ? 
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第 十 五 章 
危机 传播 


本 章 学 习 目 标 

。 了 解 如 何 识别 与 评估 扰乱 和 破坏 公司 正常 经 营 秩序 的 不 同类 型 的 危机 。 

。 了 解 如 何 进行 危机 前 管理 ， 建 立 在 危机 发 生前 进行 危机 预测 的 公司 文化 ， 深 入 研判 可 能 
发 生 引 发 危机 的 各 种 情形 ， 预 测 危 机 中 各 相关 方 的 行为 和 反应 ， 制 订 并 演练 危机 处 置 预 
案 ， 发 生 危 机 时 能 够 有 效应 对 和 处 置 ， 控 制 危机 处 置 过 程 。 

。 了 解 在 危机 发 生 期 间 如 何 进行 危机 管理 ， 如 何在 批评 和 谴责 中 自我 保护 。 如 何在 危机 期 
间 重 新 占有 媒体 的 注意 力 以 获得 舆论 主动 权 ， 如 何 回 应 各 方面 对 公司 内 外 部 问题 的 种 种 
质问 。 

。 了 人 解 如 何 进 行 危机 后 管理 ,力争 从 危机 中 获 益 ,分 析 危 机 产生 的 原因 并 采取 有 力 措施 防 
止 类 似 危 机 再 次 发 生 ， 人 危机 结束 后 改善 公司 的 形象 ， 重 新 激励 员工 。 


危机 一 直 存 在 。 通 过 广播 、 电 视 、 互 联网 等 媒体 的 快速 传播 ， 一 场 危 机 会 很 快 成 为 一 个 热门 
话题 。 市 场 的 全 球 化 和 公司 经 营 的 国际 化 使 得 外 界 特别 关注 公司 的 各 种 危机 ， 和 危机 相关 方 包括 
专业 客户 、 社 会 公众 、 公 司 雇员 、 合 作 伙 伴 、 公 司 股东 以 及 政府 部 门 ， 显 然 新 闻 记 者 作为 公众 信 
息 的 提供 者 和 影响 者 ， 在 危机 传播 中 发 挥 着 关键 作用 。 影 响 新 闻 记 者 行为 的 因素 既 有 为 了 媒体 
畅销 也 有 为 了 个 人 目的 。 因 此 ， 公 司 必须 掌握 如 何 进行 危机 管理 ， 不 论 造 成 危机 的 原因 是 什么 ， 
最 重要 的 是 对 危机 的 发 生 有 预见 性 ， 善 于 预 判 危机 中 各 相关 方 的 反应 。 


1. 危机 的 类 型 及 特征 


与 过 去 相 比 ， 如 今 危机 常常 变 成 社会 热门 话题 ， 一 方面 是 因为 众多 媒体 的 报道 ， 另 一 方面 也 
因为 一 个 小 危机 可 能 会 引发 连锁 反应 而 酿 成 一 场 大 灾难 。 一 般 可 以 按 危 机 产生 依据 分 类 。 


1.1 危机 的 类 型 
研究 危机 管理 的 专家 对 危机 给 出 了 几 种 定义 。Christophe Roux- Dufort 认为 : “危机 就 是 一 个 
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由 于 压力 而 造成 一 连 串 事故 的 过 程 ”。Thierry Libaert 认为 : “危机 是 一 个 突 发 事件 ， 它 会 影响 公 
司 的 良好 声誉 和 组 织 的 正常 运转 ”。Patrick Lagadec 认为 :“ 危 机 是 组 织 面临 严重 问题 ， 并 且 遭 受 
来 自 内 部 和 外 部 强烈 压力 的 一 种 处 境 。 危 机 发 生 时 ， 公 司 被 推 向 前 台 ， 被 扔 进 了 一 种 与 很 多 方面 
对 立 的 困难 处 境 ……… 在 大 众 传媒 的 推动 下 ， 公 司 在 很 长 一 段 时 间 会 在 电台 广播 、 电 视 新 闻 或 文 
字 媒 体 上 以 头条 新 闻 的 方式 出 现 。” 事 实 上 ， 如 果 能 够 把 危机 控制 在 公司 内 部 范围 内 ,很 多 “和 危 
机 ”其 实 是 可 以 避免 的 ， 换 名 话说 ， 如 果 在 危机 传播 到 外 部 相关 者 或 者 公司 员工 之 前 能 够 找到 
内 部 解决 办 法 ， 一 些 危机 就 可 以 避免 大 范围 向 社会 传播 出 去 ,减轻 危机 的 影响 程度 。 潜 在 的 危机 
可 以 按照 性 质 进行 分 类 : 

。 财务 性 危机 ， 由 于 内 部 管理 或 外 部 财务 问题 而 产生 的 危机 ， 如 汇率 变化 、 重 要 客户 破 

产 等 ; 
e 人 事 性 危机 ， 由 于 人 员 问 题 造 成 的 危机 ， 如 公司 某 名 经 理 突然 去 世 或 者 面临 法 律 审判 等 ; 
e 社会 性 危机 ， 和 危机 来 源 于 社会 因素 ， 如 黑 工 、 公 司 重 组 、 工 作 场 所 搬迁 或 工作 条 件 改 
变 等 ; 

o 外 部 性 危机 ， 和 危机 由 外 部 不 可 抗力 造成 ， 如 恶 怖 主义 行为 或 者 极端 月 然 灾 害 的 破坏 。 

公众 和 媒体 的 态度 会 因为 危机 根源 于 公司 内 部 或 者 外 部 而 不 同 。 不 论 是 内 部 原因 还 是 外 部 
原因 ， 和 危机 处 理 方法 大 致 相同 ， 但 是 如 果 造 成 危机 的 根源 在 公司 外 部 ， 公 司 往往 能 够 得 到 外 界 的 
理解 和 宽容 。 因 此 ， 对 各 种 类 型 的 危机 都 应 特别 关注 造成 危机 的 根源 。 

基于 危机 沟通 专家 们 的 研究 ， 可 以 将 危机 按照 类 型 分 为 ,来 源 于 公司 内 部 的 “内 生性 ” 危 
机 和 来 源 于 公司 外 部 的 “外 生性 ”危机 ( 见 表 15.1)。 

表 15.1 各 种 危机 类 型 


根 源 内 生 的 gp #Æ i9 
。 产品 或 服务 缺陷 。 对 外 部 环境 变化 预测 错误 
技术 因素 。 安装 时 意外 ， 如 爆炸 或 火灾 等 。 供应 商 、 工 业 客户 或 者 分 销 商 发 生意 外 事故 
。 配件 造成 或 销售 时 发 生意 外 事故 。 自然 环境 和 气候 原因 ， 如 洪水 、 暴 风 雪 等 
。 电脑 故障 。 电脑 因 感染 外 部 病毒 而 运行 异常 
。 股市 动荡 ， 如 互联 网 泡沫 、 新 技术 兴 走 


。 重要 商业 客户 消失 或 者 倒闭 


经 济 或 财务 因素 i tig 。 竞争 对 手 在 重要 项 目 投标 中 获胜 
。 在 进入 外 国 市 场 时 ， 被 外 国 客户 联合 抵制 
。 主要 客户 所 在 国家 货币 贬值 
。 出 现 竞争 商品 或 替代 商品 
。 新 产品 或 新 项 目 不 被 公众 接受 。 在 进行 产品 重新 定位 或 者 实施 一 项 新 的 传播 战略 
商务 或 营销 因素 。 投放 的 新 广告 与 前 期 广告 造成 顾客 产 时 无 端 发 生 抵 制 行为 
生 相 互 矛盾 的 理解 。 产品 被 顾客 或 用 户 联合 抵制 


公司 或 产品 的 负面 谣言 


HS 
( 续 ) 
根 M 内 生 的 外 ez ES 
内 部 职工 罢工 
内 部 破坏 行为 ， 如 产品 被 蔡 换 或 产品 
成 分 里 面 添加 有 毒 成 分 


。 外 部 机 构 或 者 团体 组 织 罢 工 ， 如 供应 商 、 商 业 客 
户 、 分 销 商 等 


社会 因素 i 。 部 分 员工 联合 供应 商 或 者 客户 进行 里 工 或 者 破坏 
。 组 织 失 效 工厂 正常 生产 
。 工作 场所 发 生意 外 事故 或 员工 生病 e 
EA A ”| o 合作 伙伴 发 生 组 织 失效 
。 不 正常 的 行为 ， 不 道德 行为 ， 性 又 护 
。 员 工 内 部 欺诈 行为 
_ 。 管 理 人 员 欺 放行 为 。 随意 修改 贸易 规则 或 者 采取 贸易 保护 主义 措施 
法 律 或 伦理 因素 | À EN nee 
。 进 法 行为 。 对 管理 人 员 的 非法 诉讼 
。 违反 公司 管理 条 例 的 行为 
, 密 信息 被 泄 久 工业 间 j 
商业 秘密 因素 ° i BIE ° ed 
。 管 理 人 员 被 竞争 对 手 挖角 。 商业 联盟 被 重要 的 供应 商 或 客户 瓦解 
。 针 对 管理 人 员 的 绑架 或 攻击 行为 
annee | PEAR SINDRA, HE 
。 内 部 谣言 。 AGEN /TY 


。 政府 禁止 与 菜 些 国家 进行 贸易 


1.2 公司 与 媒体 在 危机 传播 中 主动 权 的 变化 


a. 未 发 生 危 机 时 ， 公 司 拥有 更 大 的 主动 权 

通常 ， 新 闻 记 者 不 是 最 基本 的 信息 搜索 者 ， 公 司 可 以 给 大 众 媒体 或 者 专业 媒体 提供 新 闻 信 
息 。 公 司 可 以 决定 提供 新 闻 信 息 的 时 间 ， 比 如 ， 何 时 发 布 新 产品 或 新 项 目 ， 举 办 重要 活动 或 展览 
的 日 期 。 因 此 ， 未 发 生 时 危机 时 ， 传 播 的 主动 权 更 多 是 掌握 在 公司 手中 。 
b. 在 公司 发 生 危 机 时 ， 媒 体 拥有 更 大 的 主动 权 
顾名思义 ， 人 危机 是 很 难 预见 的 。 因 此 ， 在 公司 日 程 安排 上 很 难 选择 某 个 时 间 来 对 危机 做 出 反 
应 。 但 对 于 媒体 来 讲 ， 这 却 不 是 一 个 问题 。 媒 体 不 仅仅 是 在 等 待 公司 做 出 反应 ， 有 时 还 主动 放大 
一 些 未 经 证 实 的 信息 ， 甚 至 夸大 某 些 枯燥 的 事实 或 数据 ， 以 求 吸引 公众 关注 ， 刺 激 媒体 的 销量 。 
一 位 态度 温和 一 点 的 记者 可 能 会 频繁 采访 公司 管理 人 员 ， 以 得 到 一 些 想 要 的 信息 满足 读者 和 听 
众 的 需要 。 当 公司 面临 此 种 情况 而 不 知 如 何 应 对 的 时 候 ， 媒 体 和 公众 会 更 加 想 了 解 更 多 信息 ， 知 
道 到 底 发 生 了 什么 。 此 时 如 果 公 司 给 社会 公众 的 印象 是 试图 隐瞒 某 些 信息 ， 结 果 会 适得其反 ， 公 
众 对 于 危机 信息 的 需求 就 会 疯狂 增长 。 在 危机 发 生 时 ,媒体 拥有 更 多 的 发 言 权 和 主动 权 (I 
图 15.1)。 因 此 ， 懂 得 如 何 进行 危机 传播 管理 就 显得 尤为 重要 。 
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2. 危机 的 事前 预测 与 应 对 预案 


+ 


当 危 机 已 经 发 生 的 时 候 ， 公司 必须 随 着 形势 的 变化 及 时 做 出 应 对 ， 绝 不 能 袖手旁观 或 毫 无 


作为 。 这 要 求 在 危机 发 4 
门 ， 提 前 选任 内 部 发 言 人 等 。 更 习 


之 前 就 积极 做 好 危机 应 对 预案 ， 预 测 危机 变化 趋势 ,组 建 危机 预防 部 
E 要 的 是 ， 要 深入 分 析 媒 体 ， 寻 找 媒体 中 可 以 发 挥 关 键 作用 的 


人 。 公 司 要 尽力 与 有 关 重 要 记者 成 为 好 朋友 ， 了 解 他 们 的 期 望 。 最 理想 的 状况 是 ， 在 危机 爆发 和 


广泛 传播 之 前 ， 公 司 就 邀请 一 些 媒体 加 入 共同 处 置 ， 这 可 以 显示 公司 的 危机 处 理 是 透明 的 ， 减 少 
公众 的 关注 度 ， 尽 量 减少 危机 造成 的 不 利 影 响 。 


2.1 了 解 内 部 薄弱 环节 
在 对 媒体 开展 有 关 工 作 之 前 ， 最 好 先 岂 掉 长 期 以 来 公司 中 形成 的 傲慢 文化 。 


与 公司 对 立 的 力量 ， 向 公司 管理 者 证 明了 面 对 不 可 预测 怕 
市 场 的 领导 者 。 公 司 内 部 应 以 理性 、 客 观 f 


的 危机 ， 所 有 组 织 都 有 其 弱点 ， 即 使 是 
的 态度 预测 未 知 危机 发 生 的 可 能 性 。 根 据 公司 可 能 面 对 


媒体 所 代表 的 


的 风险 类 型 (重工业 企业 相对 服务 型 企业 常会 面 对 更 多 危机 ) ， 组 建 预防 危机 管理 团队 。 
2.2 事前 组 建 危 机 管理 团队 


公司 高 层 管理 者 根据 潜在 的 危机 类 型 、 


RAR EHEH 
作 目 标 和 任务 : 


。 盘点 所 有 的 潜在 危机 。 
。 建立 危机 情景 模拟 机 制 , 采取 理性 和 想象 两 种 预测 方式 。 


定义 危机 的 预警 信号 。 
识别 潜在 的 危机 相关 方 以 及 各 相关 方 所 起 的 作用 : 反对 者 、 支 持 者 或 信息 
评估 危机 发 生 的 可 能 性 和 严重 怕 


E， 信 算 危 机 发 生 的 风险 和 概率 。 危 机 发 4 


有 一 定 的 主观 性 ， 很 多 因素 都 可 能 影响 概率 ， 如 某 个 部 门 经 理 突然 去 世 、 


危机 大 小 和 公司 规模 等 因素 挑选 危机 管理 团队 的 构 
团队 应 包括 公司 各 主要 相关 部 门 。 维 罗 尼 “. 卡 萨 特 提出 了 危机 管理 团队 的 工 


传播 者 。 
E 概 率 的 估算 带 
内 部 发 生 人 为 


+ 
> 
. 


y 
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有 意 或 无 意 的 破坏 、 自 然 灾 害 等 。 这 些 引 发 危机 的 因素 发 生 的 概率 以 及 危害 程度 很 难 用 
准确 的 数据 来 说 明 ， 但 可 以 按照 可 能 发 生 的 概率 进行 分 类 ( 低 ,平均 或 强烈 )。 和 危机 严 
重 性 的 评 佑 是 根据 每 种 危机 情景 分 析 结 果 来 预测 危机 可 能 造成 破坏 的 程度 。 
。 选 出 潜在 的 发 生 概率 很 高 的 危机 。 
j 量 公司 在 处 理 危 机 时 所 做 准备 工作 的 程度 。 
。 提出 建议 和 措施 ， 提 高 危机 防范 与 应 对 水 平 。 
。 评估 公司 内 部 信息 传递 情况 ， 改 善 公 司 内 部 信息 传递 。 
。 在 危机 管理 团队 中 选拔 一 名 或 几 和 名 内 部 发 言 人 ， 并 培训 发 言 人 ， 指 导 他 们 如 何在 公众 场 
合 恰当 地 发 言 。 
在 公司 中 适当 举办 危机 应 对 演练 ， 并 对 演练 进行 总 结 和 反馈 ， 查 找 漏洞 ， 改 进 不 足 。 
危机 管理 团队 必须 保持 一 个 开放 和 建设 性 的 态度 ， 能 够 想象 到 各 种 “ 意 想不到 ”和 情况。 一 
且 这 项 工作 完成 之 后 ， 观 察 危机 变化 及 记录 危机 中 有 关 数 据 和 信息 等 公众 将 纳入 危机 管理 团队 
的 工作 内 容 。 


2.3 预测 媒体 的 期 望 


公司 针对 产生 危机 的 内 部 根源 做 出 种 种 努力 以 降低 其 危机 发 生 的 风险 ， 同 时 针对 危机 可 能 
造成 危害 的 最 坏 情况 制订 应 对 计划 。 之 后 ， 公 司 还 必须 尽力 促使 媒体 报道 公司 的 时 候 尽 量 多 地 
传播 正面 消息 ， 为 达 此 目的 ， 首 要 是 尽 可 能 多 地 与 媒体 接触 ， 尽 可 能 多 地 了 解 媒体 。 

a 了 解 危机 传播 中 的 潜在 相关 方 与 传播 对 象 

公司 要 进行 媒体 观察 ， 发 现 特别 关注 危机 信息 的 媒体 ， 并 掌握 不 同类 型 危机 易 受 哪些 媒体 
关注 ， 这 些 媒体 将 是 公司 在 危机 处 理 中 最 经 常 面 对 的 。 在 进行 媒体 观察 前 ， 首 先 要 分 析 各 种 不 同 
类 型 媒体 的 覆盖 范围 ， 不 同 媒体 通常 关注 不 同类 型 的 危机 。 当 然 ， 涉 及 公共 健康 安全 和 重大 事故 
的 危机 是 所 有 媒体 都 会 关注 的 ( 如 核能 所 引发 的 事故 )。 在 其 他 情况 下 ， 最 好 是 详细 查找 报刊 的 
新 闻 标 题 和 写作 记者 ， 尤 其 之 前 是 报道 过 类 似 危 机 的 记者 。 而 且 , 一 些 危 机 的 影响 是 超越 国界 
的 ， 这 更 增加 了 媒体 的 关注 度 ， 扩 大 了 公司 需要 特别 关注 的 媒体 的 范围 ， 因 此 ， 事 前 了 解 和 掌握 
不 同 国家 或 地 区 的 媒体 对 危机 的 关注 点 就 尤为 重要 。 

b. 分 析 媒 体 的 表达 方式 和 公众 态度 

仅仅 了 解 危 机 中 出 现 的 主要 媒体 还 不 够 。 公 司 的 传播 经 理 必 须 具 有 “ 透 过 ”媒体 报道 去 提前 预 
测 媒 体 可 能 会 做 出 何 种 反应 的 能 力 。 此 外 ， 传 播 经 理 还 必须 很 好 地 理解 和 把 握 媒 体 的 读者 群 ， 危 机 
管理 团队 要 仔细 识别 和 深入 分 析 有 关 媒 体 在 报道 先前 发 生 的 危机 时 所 采用 的 表达 方式 和 报道 角度 ， 
深入 分 析 竞 争 对 手 危 机 处 理 的 得 失 ， 分 析 已 发 表 的 评论 危机 处 理 方式 优 劣 之 处 的 文章 。 


2.4 建立 与 媒体 之 间 的 信赖 关系 


通过 之 前 第 七 章 (公共 关系 学 ) 的 学 习 ， 可 以 得 到 一 个 基本 概念 : 效率 主要 是 基于 详细 的 
对 于 市 场 分 析 后 ， 记 者 对 所 处 状况 的 担忧 程度 。 公 司 要 理解 新 闻 记 者 的 期 望 是 什么 ， 新 闻 记 者 需 
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要 什么 信息 。 当 然 ， 不 可 能 向 每 一 位 记者 都 提供 独家 新 闻 ， 但 可 以 收集 每 位 重要 记者 的 个 性 化 的 
信息 和 个 性 化 需求 。 在 处 理 危 机 的 所 有 传播 途径 中 ， 新 闻 通 稿 是 最 无 效 的 一 种 。 新 闻 招 待 会 
(摆脱 危机 ) 是 最 起 码 的 传播 方式 。 比 较 个 性 化 的 处 理 方式 肯定 会 更 奏效 ， 以 个 人 的 名 义 邀 请 记 
者 参加 一 个 行业 会 议 ， 举 办 记者 招待 会 由 公司 内 部 专家 详细 和 准确 地 回答 记者 的 各 种 问题 ， 为 
记者 约见 危机 管理 团队 的 高 层 管理 人 员 ， 使 记者 感觉 受到 公司 的 高 度 尊重 和 重视 。 以 上 都 是 与 
记者 建立 信任 和 依赖 关系 的 有 效 方式 。 适 当地 为 记者 提供 最 新 的 档案 资料 ， 将 有 助 于 公司 维持 
与 记者 之 间 的 相互 信任 关系 ， 随 时 向 记者 解释 公司 当前 遇 到 的 困难 ， 千 诉 记 者 公司 对 于 将 来 可 
能 遇 到 的 紧急 情况 的 预案 。 相 对 而 言 ， 提 供给 记者 一 条 独家 内 幕 消 息 对 他 来 讲 仅仅 是 “ 锦 上 添 
花 ” 的 事 ， 但 这 样 做 会 在 很 大 程度 上 改善 公司 和 记者 之 间 的 关系 ， 至 少 记者 一 般 就 不 会 写 一 些 
与 公司 唱 反 调 的 文章 。 这 是 一 种 互惠 互利 的 关系 。 需 要 注意 的 是 ， 在 公司 与 记者 的 沟通 中 ， 互 联 
网 虽然 是 一 种 很 有 效 的 工具 ， 但 互联 网 永远 不 能 替代 面对面 的 沟通 ， 它 只 能 作为 人 际 沟通 的 一 
种 补充 工具 。 

以 上 方法 都 是 帮助 公司 在 与 媒体 接触 时 建立 初步 关系 时 使 用 的 ， 使 用 这 些 方法 ， 有 助 于 向 
媒体 传递 良好 的 公司 形象 。 但 是 当 和 危机 发 生 的 时 候 ， 公 司 往往 会 同时 面 对 几 个 乃至 几 十 个 记者 ， 
不 可 能 熟悉 所 有 这 些 记者 ， 与 所 有 这 些 记者 都 建立 密切 关系 ， 所 以 在 危机 发 生 的 时 候 ， 公 司 必须 
善于 处 理 众多 记者 的 各 种 各 样 的 期 望 。 


Areva 公司 就 核 安全 危机 如 何 努力 提高 媒体 的 认 知 

在 完成 针对 法 国 国会 议员 的 信息 宣传 以 及 游说 之 后 ，Areva 公司 力图 完善 对 记者 的 信息 。 
Areva 公司 为 记者 提供 了 详细 的 有 关 核 安全 的 技术 资料 ， 这 些 资料 针对 记者 及 公众 关心 的 主要 
问题 。 而 有 全 ， 这 些 技术 资 料 按照 读者 的 不 同 知识 技术 水 平 进行 了 详细 的 分 类 。 不 同 层 次 的 读 
者 关注 的 问题 是 不 同 的 ， 在 不 同 层 次 的 资料 中 有 着 详细 的 问题 解答 。 同 时 ，Areva 公司 邀请 关 
注 这 次 危机 的 记者 详细 参观 了 公司 的 核 设 施 。 这 些 都 可 以 将 Areva 公司 的 特有 技术 详细 地 传达 
给 公众 ， 这 些 技术 包括 一 整套 的 输电 和 配 电 的 技术 。 如 果 说 公司 在 报刊 和 电视 上 播放 国际 化 
的 广告 ， 目 的 是 修补 和 改善 受 损 的 公司 品牌 和 形象 ， 那 么 对 议员 、 记 者 、 公 众 的 传播 工作 虽 
在 说 服 决策 者 和 建议 者 (公众 和 记者 ) 。 公 司 还 为 此 专门 建立 了 一 个 网 站 ， 网 站 上 有 二 维和 三 
维 的 动画 、 视 频 、 广 告 以 及 设置 奖金 的 游戏 。 从 可 持续 发 展 (参见 第 十 二 章 ) 的 角度 看 ， 这 
样 的 宣传 计划 是 符合 Areva 公司 利益 的 ， 它 是 公司 整体 产业 战略 的 基石 。 在 这 种 形势 下 ， 公 司 
在 几 个 领域 实施 了 不 同 策略 ， 取 得 了 不 错 的 效果 ， 这 些 领 域 包括 : 安全 、 健 康 、 环 境 、 经 济 
状况 、 人 力 资源 、 与 当地 有 关 部 门 签订 促进 地 方 经 济 发 展 的 协议 等 。 


2.5 培训 内 部 发 言 人 


内 部 发 言 人 的 选拔 是 根据 他 们 自己 的 技能 和 责任 进行 的 ， 同 时 还 要 考虑 他 们 与 不 同 的 媒体 
进行 清晰 和 准确 交流 的 能 力 ， 公 司 要 专业 地 培训 发 言 人 学 会 面 对 不 同类 型 媒体 。 发 言 人 在 面 对 


SG 


A 

不 同 记者 电话 采访 或 面 对 镜 头 时 ， 不 能 总 给 出 雷同 的 答案 。 传 播 经 理 必须 对 整个 公司 各 部 门 的 
工作 内 容 都 很 熟悉 ， 事 先 做 好 充分 的 准备 ， 为 发 言 人 提供 相关 的 资料 ， 这 样 发 言 人 在 面 对 记 者 的 
采访 或 者 镜头 的 时 候 ， 才 不 会 掉 进 记者 设 下 的 陷阱 。 至 于 那些 业务 地 域 分 布 广泛 的 公司 ， 更 需要 
事先 指定 发 言 人 面 对 媒 体 。 公 司 在 国外 经 营业 务 时 ， 最 好 是 雇用 当地 人 员 作为 发 言 人 ， 发 言 人 用 
当地 语言 面 对 媒 体 发 言 更 有 效 。 但 在 一 些 特殊 的 行业 如 航空 业 ， 危 机 传播 管理 通常 是 高 度 集中 
化 的 ， 一 般 只 有 一 位 发 言 人 代表 公司 面 对 全 球 媒体 ， 而 且 发 言 人 通常 是 公司 高 层 管理 人 员 ， 喧 免 
在 危机 中 向 记者 传递 的 信息 失真 ， 通 常 要 求 发 言 人 具备 很 高 英语 水 平 。 在 特别 严重 的 危机 发 生 
时 ， 通 常 是 公司 总 经 理 担当 发 言 人 的 角色 。 这 要 求 他 在 平常 的 工作 和 生活 中 不 断 完善 沟通 技巧 。 
有 一 个 很 好 的 例子 是 关于 雷诺 的 总 经 理 施 韦 策 的 ， 公 司 新 款 威 赛 帝 轿 车 (vel satis) 发 布 时 被 爆 
可 能 存在 异常 ， 施 书 策 当时 正在 参加 巴黎 车 展 ， 当 时 他 利用 在 晚间 新 闻 节 目 中 回答 用 户 疑问 的 
机 会 ， 澄 清 了 事实 ， 有 效 解决 了 这 一 潜在 危机 。 


发 生 在 马德里 德勤 办 公 楼 (Deloitte Office Tower) 的 火灾 事件 
下 面 的 案例 是 发 生 在 西班牙 马德里 的 德勤 办 公 楼 (Deloitte Office Tower) 的 火灾 事件 ， 德 
勤 就 此 事件 发 表 了 危机 传播 中 常用 的 媒体 声明 。 这 则 声明 为 公司 如 何在 危机 时 期 发 布 声明 提 
供 了 一 个 很 好 的 例子 。 

2005 年 2 月 14 日 ， 一 场 突 如 其 来 的 大 火 发 生 在 马德里 ， 烧 毁 了 当地 德勤 (Deloitte) 公司 
的 办 公 室 。 为 此 ， 西 班 牙 德勤 (Deloitte) 公司 分 部 做 出 如 下 上 声明: 

V 德勤 (Deloitte) 公司 非常 感谢 西班牙 警察 机 构 在 这 场 火 灾 中 的 帮助 ， 正 是 由 于 西班牙 
警察 的 得 力 工 作 ， 保 护 了 公司 职员 和 办 公 大 楼 。 正 是 由 于 他 们 的 努力 ， 这 场 火 灾 才 没 

有 造成 任何 人 员 伤 亡 。 

V 现在 ,德勤 (Deloitte) 公司 在 马德里 的 办 公 室 正在 尽 全 力 恢复 人 T 系统 和 信息 系统 。 公 
司 有 处 理 此 次 火灾 的 详细 计划 ， 并 会 得 到 德勤 全 球 总 部 (Deloitte Touche Tohmatsu) 的 
全 力 支 持 。 

V 除了 马德里 当地 的 电话 线路 和 信息 服务 ， 在 西班牙 的 其 他 德勤 分 部 没有 受到 影响 。 在 
马德里 的 公司 业务 已 经 转移 到 德勤 公司 的 其 他 分 部 ， 我 们 在 火灾 之 前 就 已 经 制定 好 了 
详细 的 危机 处 理 计划 。 

V 德勤 马德里 分 部 的 大 部 分 员工 都 将 在 星期 一 恢复 工作 ， 客 户 服务 部 没有 受到 任何 影响 。 除 去 
马德里 在 西班牙 境内 的 其 他 19 家 德勤 分 部 没有 受到 任何 影响 ， 将 正常 为 客户 提供 服务 。 

V 德勤 马德里 分 部 已 经 开始 在 马德里 寻找 新 的 办 公 地 点 ， 并 有 了 一 些 眉目 。 期 望 新 办 公 
室 问 题 能 够 在 几 天 内 解决 。 

V 德勤 公司 感谢 来 自 客户 、 供 应 商 以 及 公司 员工 的 无 条 件 支持 和 合作 ， 正 是 由 于 你 们 的 
帮助 ， 公 司 才能 顺利 地 度 过 此 次 的 危机 。 

德勤 公司 将 就 此 次 危机 做 出 一 个 更 为 长 远 的 传播 计划 ， 如 果 想 了 解 更 多 信息 ， 欢 迎 登 录 公 司 网 

站 (www. deloitte. com) 或 在 线 的 西班牙 新 闻 办 公 室 ， 网 址 为 http://deloitte. acceso. com, 
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3. 危机 发 生 期 间 的 危机 传播 管理 


当 危机 已 经 发 生 的 时 候 ， 首 先 需要 确认 的 就 是 可 能 发 生 的 所 有 情况 ， 以 及 这 些 情况 发 生 的 
概率 。 此 时 公司 需要 迅速 地 适应 各 种 变化 ， 因 为 : 
。 当 公司 的 一 些 玻 忽 或 者 不 足 显现 出 来 的 时 候 ， 必 须 迅 速 地 解决 踊 忽 或 者 改善 缺陷 。 
。 必须 保证 危机 发 生 时 传播 的 畅通 与 有 效 ， 例 如 : 尽 最 大 的 努力 减少 对 公司 形象 的 负面 影 
啊 。 之 后 就 是 公司 如 何 选择 防御 策略 ， 利 用 选择 的 策略 去 最 有 效 地 占用 媒体 资源 ， 应 答 
社会 各 个 方面 提出 的 质疑 。 


3.1 防御 策略 


a. 应 避免 的 错误 

当 公司 面 对 危 机 的 时 候 ， 管 理 者 必须 十 分 慎重 。 在 此 时 ， 管 理 者 会 发 现 自己 通常 缺少 必要 信 
息 ; 人 们 看 到 的 事实 常 解释 不 了 危机 的 本 质 原因 。 如 果 危 机 是 由 于 公司 外 部 原因 引发 的 ， 公 司 内 
部 人 员 会 觉得 不 公平 ， 而 记者 为 了 获得 危机 有 关 的 信息 和 公司 对 危机 的 解释 ， 通 常 不 会 站 在 公 
司 一 边 。 在 这 种 情况 下 ,管理 者 可 以 采取 应 对 措施 ， 比 如 保持 沉默 或 拒绝 回应 ( 见 表 15. 2)。 
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R15.2 需要 避免 的 错误 


公司 的 行为 EJE BIVR 持续 的 否定 
公众 的 解读 承认 缺陷 做 慢 ， 甚 至 挑 鲜 


。 沉默 策略 有 很 多 好 处 。 第 一 ， 可 以 避免 提供 一 些 不 充分 或 者 相互 矛盾 的 信息 。 第 二 ， 这 
个 策略 可 以 期 望 这 段 时 间 内 公司 的 危机 会 自然 过 去 ， 还 可 以 避免 “推波助澜 ”和 “ 火 上 


浇 油 ”， 不 会 激发 媒体 或 者 公众 对 于 公司 的 批评 。 举 一 个 例子 ， 摩 根 斯 普尔 洛克 有 一 部 电 
影 对 麦当劳 公司 产生 了 负面 影响 ， 当 这 部 电影 上 映 的 时 候 ， 麦 当 劳 公司 保持 了 沉默 ,很 
少 公开 和 争论， 负面 消息 传播 得 很 有 限 ， 观 众 只 关注 电影 本 身 ， 麦当劳 的 这 则 负面 事件 很 

快 就 被 公众 遗忘 了 。 
一 个 航空 业 的 例子 ， 当 航空 公司 发 生 飞机 失事 时 ， 一 般 不 会 有 公司 立即 做 出 解释 。 航 空 公司 
和 飞机 制造 商都 希望 事故 是 由 于 军事 原因 或 者 恐怖 袭击 原因 造成 的 ， 这 样 就 不 需要 承担 任何 责 
任 了 。 在 这 个 案例 中 ,美国 的 飞机 制造 商 处 理 类 似 事 故 的 时 候 常 采用 沉默 策略 ， 它 们 仅 对 遇难 者 
及 其 家 属 表示 最 深切 的 哀悼 ， 但 在 正式 调查 结果 公布 之 前 拒绝 就 事故 发 表 任 何 评论 。 只 要 新 闻 
记者 由 于 没有 消息 来 源 而 慢 慢 地 厌倦 此 事 并 减少 关注 ， 沉 默 策略 就 是 有 效 的 。 几 天 之 后 ， 这 些 负 
面 消 息 就 会 离开 报刊 的 头条 ， 有 关 新 闻 也 会 逐渐 减少 ， 这 样 就 能 在 很 大 程度 上 减少 对 公司 的 负 
面 影 响 。 但 是 ， 这 种 策略 也 可 能 会 激怒 受害 人 和 媒体 ， 而 且 由 于 这 种 策略 不 允许 雇员 对 于 事件 进 
行 解释 ， 会 使 员工 处 于 乾 粹 境地 。 沉 默 虽然 给 公司 以 回旋 余地 ,但 是 也 会 给 媒体 的 负面 评论 提供 
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机 会 。 同 时 ， 有 些 竞争 对 手 、 雇 员 或 从 前 的 雇员 借 机 报复 公司 ， 他 们 也 可 能 会 散布 负面 消息 。 总 
的 来 说 ， 在 媒体 和 公众 力量 的 推动 下 ， 始 终 保持 沉默 可 能 会 使 公司 陷入 越 来 越 矿 众 的 局 面 ， 最 后 
不 得 不 承认 失策 。 
。 否认 策略 ， 即 在 危机 发 生 时 ， 和 否认 公司 卷 人 和 危 机， 和 否认 公司 应 该 承担 责任 ， 将 责任 推 给 
客户 、 供 应 商 或 者 其 他 合作 伙伴 。 但 是 ， 这 种 做 法 往往 会 变 成 公司 的 灾难 ， 因 为 公司 及 
其 管理 者 会 被 认为 过 于 傲慢 、 过 于 自信 。 以 一 稻 油 轮 被 撞 沉 为 例 ， 在 这 个 时 候 石油 大 享 
往往 会 将 责任 归结 于 承运 人 身上 ， 自 身 拒绝 承担 任何 责任 。 这 种 行为 往往 会 给 外 界 ( 受 
害 人 或 者 媒体 ) 一 些 不 好 的 印象 ， 而 有 旦 这 么 做 通常 事与愿违 ， 特 别 是 当 公司 的 管理 人 员 
卷 人 时 。 男 外 一 个 应 用 这 种 不 利 策略 的 例子 来 源 于 可 口 可 乐 在 英国 发 生 的 Dasani 水 事件 。 
当时 ， 可 口 可 乐 公司 宣 称 其 用 水 来 自 于 过 滤 的 自来水 ， 这 条 新 闻 甚 至 贬低 了 可 口 可 乐 公 
司 的 其 他 新 产品 ， 甚 至 竞争 对 手 的 产品 (达能 公司 的 Taillefine MERAY Aquarel ) 。 
通过 一 系列 的 综合 比较 ， 最 终 从 其 化 学 组 成 中 发 现 Dasani 产品 的 水 是 天 然 的 矿泉 水 ， 而 
不 是 可 口 可 乐 公 司 宣传 的 过 滤 后 的 自来水 。 
笨拙 的 EXXON 管理 者 
在 1989 年 ， 瓦 尔 迪 效 的 埃 克 森 公 司 由 当时 公司 管理 者 John Rawl 就 沉没 事件 采取 了 错误 危 
机 传播 。 
这 件 事 的 起 因 是 一 名 记者 在 记者 招待 会 上 谈 到 他 在 沉没 事故 中 的 延迟 反应 和 该 公司 在 危 
机 中 的 表现 。John Rawl 马上 进行 了 大 力 的 反驳 :“ 你 要 我 做 什么 呢 ? 你 希望 我 去 清理 沙滩 上 的 
石头 么 ?” 这 个 信息 被 媒体 认为 是 公司 回 张 的 一 个 迹象 ， 留 给 媒体 的 是 公司 在 危机 中 没有 准 
备 ， 非 常 外 行 的 印象 。 


弃 邓 汽车 被 磺 事 件 

2002 年 沸沸扬扬 的 “ 砸 奔驰 事件 ”在 国内 外 反响 不 小 。 从 2001 年 12 月 中 和 多 到 2002 年 3 
月 下 和 旬 ， 在 整整 三 个 多 月 的 时 间 里 ， 中 国 的 媒体 几乎 都 被 发 生 在 武汉 的 “ 砸 奔驰 事件 ”所 深 
深 吸 引 ， 并 为 之 进行 了 连篇 累 诗 的 报道 。 武 汉 一 位 姓 王 的 先生 买 了 奔驰 后 ， 发 现 车 子 存在 故 
障 ， 多 次 与 奔驰 公司 交涉 要 求 换 车 遭 到 拒绝 ， 王 先生 一 起 之 下 决定 砸 了 奔驰 汽车 。 这 是 奔驰 
在 中 国 被 砸 的 第 二 辆 车 。 之 后 ， 又 陆续 有 北京 、 深 圳 的 消费 者 表示 也 要 将 “ 百 病 缠身 ”的 奔 
驰 车 砸 掉 。 在 这 一 事件 过 程 中 ， 还 先后 出 现 了 武汉 “ 老 牛 拉 奔 驰 游街 ”、 深 圳 “纤夫 ” 拉 和 奔驰 
的 “ 奇 景 "”。 该 事件 甚至 引起 德国 本 土 媒体 的 关注 ,法兰克 福 评论 报 记 者 专程 采访 了 被 砸 奔驰 
车 车 主 并 发 表 《 王 先生 和 他 的 奔驰 车 》 的 报道 。 

令 人 遗憾 的 是 ， 奔 驰 公 司 在 这 一 事件 中 的 表现 与 其 作为 国际 知名 品牌 的 形象 严重 不 符 。 
奔驰 公司 多 次 就 砸 车 事件 发 表 声 明 ， 所 有 声明 都 含有 对 消费 者 的 指责 ， 并 对 消费 者 行为 做 了 
令 人 难以 接受 甚至 反感 的 定性 。 第 一 辆 奔驰 被 砸 后， 奔驰 公司 的 声明 是 :“ 极 端的 、 没 有 必要 
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的 行为 ”“ 非 理性 的 而 且 无 意义 的 举动 ” “不 必要 且 侵 害 我 公司 权益 的 行为 "。 几 顶 大 帽子 盖 
下 ， 又 没有 实质 性 的 解决 措施 ， 连 旁观 者 都 看 不 下 去 了 。 在 第 二 辆 奔驰 被 砸 后 ， 奔 驰 的 指责 
几乎 升级 为 外 交恶 吓 : “和 希望 王 先 生 的 行为 不 会 给 正在 进行 国际 化 的 中 国 造成 不 良 影 响 。” 在 
危机 事件 中 完全 不 从 他 人 角度 考虑 ， 既 没有 任何 承担 责任 的 姿态 表示 ， 又 拒绝 与 消费 者 和 公 
众 进行 坦诚 沟通 ， 和 奔驰 给 人 的 联想 只 有 店 大 欺 客 和 变 横 自负 。 一 个 明显 的 公众 沟通 败笔 便 是 . 
奔驰 公司 没有 派 专业 公关 人 员 及 公司 管理 层 出 面 与 消费 者 进行 充分 沟通 ， 而 改 由 专业 技术 人 
员 和 法 律 人 员 与 消费 者 接触 。 在 其 发 布 的 多 份 声明 中 ， 不 是 生硬 的 专业 技术 词语 ， 就 是 运用 
法 律 词语 对 用 户 无 端 指责 和 威胁 ， 使 公司 很 快 在 公众 中 形成 难以 磨灭 的 傲慢 自负 的 形象 ， 结 
果 使 自己 为 解决 这 一 事件 做 的 很 多 努力 都 付 诸 东 流 。 


创维 黄 宏 生 事件 


近年 来 ， 在 突 发 性 危机 事件 应 对 中 ， 一 大 批 中 国 本 土 企 业 纷纷 倒 下 。 三 株 、 秦 池 、 巨 人 、 
爱 多 、 人 金正 …… 一 个 个 曾经 叱 喀 风 云 的 品牌 相继 陨落 ， 只 留 给 人 们 一 段 段 史 咕 不 已 的 悲情 故 
事 。 而 在 2004 年 11 月 爆发 的 香港 创维 数码 董事 局 主席 黄 宏 生 被 拘捕 的 危机 面前 ,创维 公司 管 
理 层 表现 出 难得 的 冷静 沉着 ， 积 极 展开 危机 公关 ， 与 多 方 进行 坦诚 沟通 , 邻 创维 安然 渡 过 企 
业 历 史上 最 严 唆 的 一 次 危机 ， 被 多 家 媒体 赞誉 为 2005 年 度 中 国企 业 公 关 最 佳 案例 。 

创维 在 黄 宏 生 事 件 中 的 危机 传播 公关 方面 ， 亮 点 频 现 。 

迅速 反应 公布 危机 信息 

当 11 月 30 上 日， 香港 某 媒 体 爆 出 “创维 董事 局 主席 黄 宏 生 及 一 干 人 等 被 香港 廉政 公署 逮 
捕 ” 一 事后 ， 国 内 的 许多 媒体 纷纷 议论 和 猜测 。 当 天 创维 董事 局 副 主 席 张 学 斌 及 公司 多 名 高 
管 迅速 召开 紧急 会 议 ， 商 议 对 策 ， 并 在 傍晚 的 深圳 记者 见面 会 上 集体 亮相 ， 第 一 时 间 向 外 界 
表明 创维 集团 的 一 切 经 营 生产 活动 正常 进行 ， 没 有 受到 香港 停牌 事件 的 影响 。 

在 这 一 过 程 中 ,创维 方面 主动 向 媒体 说 明 情 况 ， 而 不 是 让 遮掩 掩 ， 在 很 大 程度 上 抓 住 了 
危机 事件 中 的 主动 权 ， 避免 媒体 对 事件 的 无 故 猜测 和 炒作 ， 有 效 避 免 了 陷入 被 动 局 面 。 

危机 事件 发 生 后 ， 创 维 在 积极 主动 向 外 界 做 出 反应 、 统 一 口径 及 时 公布 信息 的 同时 ， 紧 
紧 抓 住 直 接 影 响 企 业 生 存 发 展 的 生产 、 销 售 、 资 金 供应 等 环节 ， 与 各 利益 相关 者 展开 积极 沟 
Ñ, AAEH, 


b. 成 功 的 战略 

在 危机 发 生 期 间 ， 公 司 应 当 与 新 闻 记 者 、 调 查 人 员 和 其 他 外 部 有 关 人 员 开 展 建设 性 的 合作 。 

不 要 试图 隐藏 秘密 ， 而 要 协助 记者 和 调查 人 员 寻 找 危 机 的 真相 ， 无 论调 查 结果 证 明 公司 需要 承 

担 何 种 责任 ， 这 才 是 明智 的 做 法 。 

。 透明 策略 ， 和 危机 期 间 如 果 公 司 采取 透明 策略 ， 起 码 会 赢得 部 分 媒体 的 中 立 甚 至 体谅 。 
记者 还 可 能 给 出 对 公司 有 利 的 意见 ， 回 答 公众 种 种 疑问 。 因 此 ， 公 司 必须 随 着 调查 的 
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进展 随时 提供 危机 的 信息 。 当 然 ， 在 进入 法 律 程序 的 时 候 ， 法 官 可 能 要 求 停止 这 种 透 
明报 道 。 
。 谨慎 策略 ， 危 机 发 生 的 时 候 ， 公 司 必须 处 处 小 心 谨慎 ， 任 何 行动 都 需要 慎重 处 理 ， 并 隧 
时 发 布 相关 信息 。 很 多 经 验证 明 ， 仓 促 的 发 表 声明 ， 特 别 是 检察 机 关 或 者 公安 部 门 发 布 
的 意见 ， 可 能 会 影响 司法 公正 ， 法 官 在 处 理 危机 的 时 候 应 当 摆脱 媒体 的 压力 。 
c 对 外 发 布 消息 的 形式 和 内 容 
在 面 对 危 机 发 生 的 时 候 ， 公 司 面临 两 难 问题 发布 信 息 还 是 不 发 布 ” 立刻 发 布 还 是 推迟 一 段 
时 间 再 发 布 ” 处 理 好 信息 发 布 应 该 把 握 两 条 原则 。 
。 多 解释 少 推断 的 原则 : 危机 中 公司 发 布 信息 时 尽量 向 媒体 或 公众 解释 可 能 会 发 生 的 事情 ， 
虽然 存在 很 多 不 确定 性 ， 确 定 哪 种 情况 出 现 的 可 能 性 最 大 还 言 之 过 早 。 在 这 个 时 候 最 危 
险 的 情况 是 在 声明 中 对 可 能 发 生 的 情况 进行 断言 ， 结 果实 际 情况 与 断言 相反 ， 那 么 公 避 
将 会 失去 公信 力 。 公 司 在 公众 和 媒体 中 的 可 信 度 取决 于 公司 对 危机 信息 的 透明 度 ， 确 保 
公司 没有 提供 错误 信息 。 公 司 应 特别 注意 危机 问题 的 专业 性 、 科 学 性 和 复杂 性 ， 尤 其 是 
对 有 关 问题 的 理解 超过 人 们 当前 知识 水 平 的 时 候 ， 就 像 在 “ 腕 病毒 事件 ”中 ， 当 时 人 们 
就 误 认为 是 疯牛病 ( 牛 海 缴 状 脑病 ) o 
。 只 说 事实 而 不 说 假设 的 原则 ， 在 危机 发 生 时 ， 公 司 对 外 发 布 的 声明 中 应 当 着 重 公布 已 经 
得 到 证 实 的 事实 ， 即 使 这 部 分 事实 不 能 说 明 危 机 的 全 部 情况 。 在 危机 发 生 期 间 ， 公 司 发 
布 声明 或 者 对 危机 情况 做 出 解释 时 ， 都 应 着 重 于 介绍 事实 不 是 种 种 假设 、 假 定 或 者 承诺 。 
公司 必须 显示 出 接受 事实 的 态度 ， 向 媒体 或 者 公众 传达 公司 已 经 了 解 和 承认 危机 带 来 的 
问题 ， 会 尽力 将 公司 受到 的 不 利 影响 降低 到 最 低 程度 。 


可 口 可 乐 公司 对 于 谣传 的 回应 

可 口 可 乐 公司 的 案例 。 可 口 可 乐 公司 在 世界 范围 内 享有 良好 声誉 和 知名 度 ， 但 也 有 很 多 
关于 公司 产品 和 公司 形象 的 不 利 言 论 。 由 于 网 络 的 发 展 ， 当 有 关 可 口 可 乐 公司 的 不 利 言 论 出 
现 之 后 ， 在 很 短 的 时 间 内 就 会 通过 网 络 聊天 、 博 客 、 电 子 邮 件 等 途径 广泛 传播 开 来 。 可 口 可 
乐 公司 面 对 这 一 情况 ， 不 是 沉默 和 回避 ， 而 是 专门 建立 一 个 网 站 (www2. coca-cola. com) ， 在 
网 站 上 真实 、 详 尽 地 回应 种 种 疑问 和 传言 ( 见 表 15.3)。 


表 15.3 ”可口可乐 公司 对 各 种 类 型 传言 的 应 对 策略 
口 可 乐 公司 生产 的 软饮料 中 含有 某 些 成 分 是 不 适合 素食 主义 者 和 穆斯林 饮用 的 


Ki “6 =) 
1A A 


z| 


可 口 可 乐 公司 生产 的 软饮料 没有 哪 种 成 分 来 源 于 哺乳 动物 或 者 家 禽 。 公 司 遵 守 所 有 销售 饮料 
国家 的 法 律 和 习俗 。 可 口 可 乐 的 产品 适用 于 信仰 伊 斯 兰 教 的 所 有 国家 ， 如 沙特 阿拉 伯 、 埃 及 、 
印度 尼 西 亚 、 马 来 西亚 、 巴 基 斯 坦 等 。 相 关 政府 部 门 已 认可 可 口 可 乐 品牌 ， 并 且 认 为 可 口 可 乐 
公司 的 产品 完全 可 以 为 穆斯林 所 饮 


可 口 可 乐 公司 的 答复 
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营养 传言 可 口 可 乐 饮 料 中 含有 的 焦 糖 成 分 可 能 会 导致 某 些 遗传 疾病 和 瘤 症 
焦 糖 是 一 种 健康 的 成 分 ， 它 是 由 毫 饪 所 用 的 糖 和 其 他 化 合 物 制 成 ,美国 食品 和 药物 管理 局 正 
可 口 可 乐 公司 的 答复 | 式 认可 焦 糖 色素 是 一 种 健康 的 成 分 。 并 且 ， 用 在 饮料 中 的 所 有 配料 都 受到 可 口 可 乐 公司 的 长 期 
监测 ， 所 有 国家 的 相关 主管 部 门 都 认可 它 是 健康 的 


3.2 占领 媒体 领域 


a. 认识 到 危机 的 存在 

时 间 在 危机 中 扮演 着 一 个 负面 的 作用 。 在 危机 发 生 的 时 候 ， 公 司 的 第 一 个 反应 应 该 是 现在 
存在 问题 并 且 要 承担 责任 。“ 消 极 等 待 策略 ”是 非常 有 害 的 ， 因 为 铺天盖地 的 媒体 传播 和 新 闻 评 
论 会 在 最 短 的 时 间 让 公众 了 解 到 和 危机。 即使 还 不 能 明确 由 谁 应 该 承担 危机 责任 的 时 候 ， 公 司 也 
应 当 保证 危机 处 理 的 透明 度 。 

b. 不 要 匆忙 进行 传播 

当 公司 面 对 危 机 的 时 候 ， 往 往 会 处 于 焦虑 状态 ， 急 于 进行 解释 ， 证 明 自 身 没 有 过 错 ， 面 对 媒 
体 更 加 强化 了 这 种 焦虑 。 但 是 如 果 准 备 不 充分 或 者 文 持 材 料 不 足 ， 公 司 可 能 会 遇 到 过 早 解释 的 
困境 。 有 时 候 公 司 的 管理 者 为 了 消除 公众 的 疑虑 会 用 上 一 些 肯 定 的 词语 ， 然 而 ， 这 些 词语 有 可 能 
与 之 后 发 生 的 情况 相互 矛盾 ， 造 成 不 利 效 果 。 

ce 表明 公司 正在 处 理 危 机 

只 要 没有 得 出 最 终 的 调查 结果 ， 公 司 都 要 向 公众 和 媒体 表明 正在 积极 采取 各 种 措施 处 理 危 
机 ， 启 动 应 急 系 统 ， 采 取 相 应 具体 行动 ， 调 集 和 分 配 相关 人 力 物 力 财 力 资源 ， 遵 循 相 应 程序 等 。 
必须 向 外 界 表 明 ， 公 司 非常 重视 这 场 人 危机， 并 且 随 情况 变化 随时 采取 相应 有 力 措施 处 置 好 危机 。 

d 管理 持续 的 信息 流 并 占据 媒体 领域 

公司 在 危机 期 间 ， 必 须 随时 向 外 界 通 告 最 新 信息 ， 即 使 没有 被 要 求 这 样 做 。 在 危机 发 生 期 
间 ， 媒 体 和 公众 会 对 公司 的 传播 能 力 进 行 评估 ， 公 司 必须 保证 信息 传播 没有 延误 ， 保 证 随时 将 最 
新 的 信息 传播 给 公众 。 因 此 : 

。 把 握 提 供 资料 的 节奏 ; 

。 尽 可 能 将 最 新 的 情况 告知 公众 和 媒体 ， 即 使 是 部 分 信息 ; 

。 发 布 的 信息 不 准确 的 时 候 ， 要 在 第 一 时 间 承 认错 误 ， 不 要 让 外 界 首先 披露 ; 

。 为 了 保证 传播 的 连贯 性 ， 在 传播 信息 之 前 要 验证 内 部 资料 和 信息 的 准确 性 。 

e. 友善 对 待 媒体 

在 危机 发 生 的 时 候 ， 公 司 要 向 记者 表明 ， 非 常 重视 记者 在 危机 报道 中 的 作用 ， 尊 重 记 者 收集 
信息 、 调 查 信 息 、 发 布 信息 的 职责 ， 并 尽量 会 为 记者 的 工作 提供 方便 。 在 出 现 一 些 重 大 危机 的 时 
候 ， 比 较 可 取 的 做 法 是 ， 准 备 一 间 条 件 较 好 而 且 装 备 好 各 种 通信 设备 〈( 包 括 电话 、 传 真 、 网 络 ) 
的 新 闻 室 ， 供 有 关 媒体 使 用 。 这 样 做 可 以 保持 与 媒体 记者 的 良好 传播 关系 ， 使 记者 成 为 公司 发 布 
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正确 信息 的 渠道 ,减轻 记者 调查 的 工作 量 ， 或 者 避免 记者 发 布 不 准确 的 消息 。 

f. 准备 书面 声明 和 应 答 媒 体 

在 危机 管理 中 ， 公 司 形象 在 很 大 程度 上 取决 于 公司 官方 发 言 人 通过 媒体 发 布 的 声明 。 声 明 
的 内 容 要 求 高 质量 ， 更 重要 的 是 选择 好 向 媒体 发 布 声明 的 方式 。 将 一 份 书面 新 闻 稿 发 送 给 媒体 ， 
然后 公司 官方 发 言 人 对 新 闻 稿 进行 说 明 的 方式 ， 虽然 相对 比较 稳 受 ,但 当面 对 电视 观众 的 时 候 ， 
公众 的 认 知 是 往往 带 有 很 强烈 的 主观 色彩 ， 发 言 人 的 表达 就 变 得 很 关键 。 

表达 方式 : 在 接受 采访 的 时 候 ,， 采访 者 从 被 采访 者 接收 到 的 信息 中 ,语言 信 息 只 占 30% ， 而 其 
他 非 语言 信息 占 70% ， 如 被 采访 者 的 态度 、 手 势 、 衣 着 、 外 貌 和 面部 表情 等 。 因 此 ， 发 言 人 的 语言 
言 息 和 非 语言 信息 必须 保持 一 致 性 ， 避 免 给 媒体 和 公众 传递 发 言 人 和 公司 不 真诚 的 印象 。 

因此 ， 有 必要 提前 为 发 言 人 准备 好 书面 材料 。 发 言 稿 最 好 写成 简单 的 口语 风格 ， 多 用 短 句 少 
用 复杂 句 。 复 杂 句 可 能 造成 语言 表达 和 理解 的 偏差 .或 者 使 发 言 者 在 发 言 时 不 连贯 或 不 流利 。 所 
以 要 优先 使 用 易于 发 音 、 易 于 理解 的 词语 。 在 发 言 的 时 候 ， 要 突出 关键 词 ， 注 意 控 制 发 言 的 语调 
和 音量 。 发 言 人 在 正式 发 布 之 前 应 在 内 部 进行 演练 ， 仔 细 熟 悉 发 言 内 容 ， 适 当 融 人 自身 风格 。 同 
时 注意 避免 留 下 操纵 媒体 的 嫌疑 。 公 司 应 组 织 专 业 培训 ， 提 高 发 言 人 回答 问题 的 能 力 和 技巧 ,在 
正式 发 言 时 ， 发 言 人 应 保持 平静 ， 有 时 还 要 表示 在 这 个 阶段 还 不 能 回答 某 些 问题 。 公 众 会 认为 这 
种 态度 比 夸 夸 其 谈 没 有 被 证 实 的 信息 更 加 可 信 。 

发 言 人 在 记者 会 或 者 接受 采访 期 间 ， 发 言 地 点 也 非常 重要 ， 发 言 地 点 在 一 个 中 立地 点 给 人 
的 印象 会 更 好 ， 尽 量 不 要 在 带 有 任何 本 公司 色彩 的 场景 ( 像 有 些 经 理 办 公 室 ) 的 地 方 接受 采访 
或 者 发 布 声明 ， 同 时 也 要 避免 在 有 视觉 冲击 的 地 方 〈 如 舞台 ) ， 或 者 给 人 印象 是 处 于 被 告 位 置 接 
受 采访 或 发 布 讲话 。 发 言 人 的 发 言 地 点 和 记者 的 报道 地 点 最 好 分 开 。 

消息 的 内 容 : 慎重 选择 发 言 用语 ， 特 别 是 技术 性 的 术语 。 尽 量 使 用 简单 的 词语 向 公众 和 媒体 解释 
复杂 的 问题 ， 尽 量 体 现 专业 素养 ， 避 免 留 下 轻视 公众 或 者 过 于 轻率 的 印象 。 发 言 人 发 言 的 时 候 要 保持 
清醒 的 头脑 ， 不 要 试图 通过 技术 或 者 商业 技巧 “伪装 ”自己 。 在 发 表 声明 时 公司 主要 负责 人 最 好 也 在 
场 ， 现 场 表 达 对 受害 人 及 其 家 属 的 尊重 和 同情 。 处 理 危机 时 使 用 “官僚 式 ” 语 气 会 非常 令 人 讨厌 。 


3.3 管理 媒体 并 回答 提问 


在 危机 期 间 ， 公 司 会 面 对 来 自 各 方 的 提问 ， 包 括 员 工 、 客 户 、 供 应 商 和 股东 ， 更 不 用 说 记 
者 了 。 

a 媒体 的 类 型 

媒体 在 新 闻 信息 传播 中 为 社会 公众 扮演 补充 者 的 角色 。 随 着 科技 的 发 展 ， 公 众 随 
能 接收 到 媒体 信息 : 汽车 里 有 广播 ， 房间 里 有 电视 ， 报 刊 随处 可 见 。 媒 体 的 主要 类 型 有 

。 广播 电台 充当 一 种 “警报 融 ” 的 作用 ， 在 事件 发 生 一 个 小 时 内 消息 就 会 通过 广播 被 发 布 ， 

提醒 公众 注意 (特别 是 在 广播 电台 中 会 不 断 地 出 现 提 醒 消息 ) ; 
。 电视 会 在 午间 新 闻 以 及 晚间 新 闻 中 发 布 消息 ， 让 广大 公众 进一步 了 解 危 机 事件 ; 
。 报刊 可 以 帮助 公众 了 解 更 多 更 详细 的 信息 ; 


时 随地 都 
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。 互联 网 发 挥 的 作用 越 来 越 重要 。 

总 体 来 说 ， 公 司 无 法 控制 信息 传播 的 速度 ， 但 可 以 根据 媒体 的 特点 而 选择 传播 对 象 和 传播 
渠道 。 除 了 广播 电台 和 电视 频道 外 ， 一 般 按照 危机 事件 的 严重 程度 ， 晚 间 新 闻 节 目 会 对 危机 事件 
进展 及 时 报道 。 公 司 不 可 能 接收 所 有 报纸 杂志 的 采访 ,但 可 以 选择 大 众 媒体 或 者 专业 媒体 ， 公 司 
可 以 给 予 一 些 媒体 独家 采访 的 机 会 ， 提 供 后 续 相 关 信 息 ， 再 通过 其 他 媒体 转述 。 

公司 可 以 根据 传播 对 象 而 选择 特定 的 专业 报刊 等 报道 媒体 ， 并 定期 集中 发 布 信息 (例如 每 周 ) 。 

b. 内 部 传播 对 象 排 在 首位 

在 危机 管理 中 ， 首 先 要 与 公司 内 部 工作 人 员 进 行 有 效 传播 。 事实 上 ， 管理 人 员 、 工 程 技术 人 
员 、 其 他 一 些 员 工 都 可 能 掌握 着 公司 的 重要 信息 。 如 果 公 司 希 望 员工 全 力 维护 公司 形象 ， 就 应 当 
先 于 媒体 向 员工 提供 更 多 的 信息 和 说 明 ， 即 使 只 比 向 外 部 早 提供 几 个 小 时 也 是 很 重要 的 。 公 局 
应 首先 建立 起 内 部 传播 机 制 ， 保 持 内 部 凝聚 力 ， 调 动员 工 在 危机 期 间 的 积极 性 。 进 行 这 方面 工作 
使 用 的 工具 (参见 第 十 四 章 ， 内 部 传播 ) 有 两 个 方面 : 内 部 新 闻 和 现场 说 明 : 

。 内 部 新 闻 可 以 是 “快讯 ”的 形式 ， 迅 速 地 通过 传真 或 者 内 部 网 络 从 公司 总 部 向 各 地 工厂 
和 分 支 机 构 播报 ， 也 可 以 利用 内 部 网 络 召 开 在 线 座 谈 会 ， 这 可 以 使 得 公司 迅速 做 好 准备 ， 
接受 外 界 询问 。 
指定 一 名 管理 人 员 在 公司 内 部 说 明 有 关 人 信息， 而且 最 好 在 每 一 个 工作 地 点 同时 进行 。 如 
果 公 司 在 危机 出 现 前 就 已 经 做 好 处 置 预案 ， 选 定 了 内 部 发 言 人 ， 这 时 就 可 以 按 预 案 按 部 

就 班 地 进行 。 

c. 外 部 传播 对 象 

必须 让 股东 及 时 了 解 与 危机 有 关 的 信息 ， 特 别 是 财务 方面 的 信息 。 

与 客户 和 供应 商 的 传播 的 优先 次 序 取决 于 对 公司 的 相对 重要 性 ， 一 般 因 公司 是 B2C 业务 还 
是 B2B 业务 而 有 所 不 同 。 在 B2B 业务 中 ， 公 司 必须 优先 与 重要 大 客户 沟通 。 如 果 公 司 是 B2C 业 
务 ， 则 一 般 通 过 媒体 记者 播报 有 关 信 息 。 


4. 危机 后 评估 


在 希腊 语 中 ,“krisis” 的 含义 是 “对 选择 的 解读 ”"， 中 文 “ 危 机 ”的 意思 是 “和 危险 与 机 遇 ”。 
因此 ， 当 危机 发 生 后 ,公司 要 思考 其 积极 的 一 面 ， 发 现 其 可 能 带 来 的 机 遇 。 很 难 在 危机 正在 发 生 
期 间 就 发 现 带 来 的 机 会 ， 但 是 在 危机 结束 之 后 应 该 马上 着 手 冷 静 客 观 地 考虑 危机 能 够 带 来 的 新 
机 会 。 这 种 危机 后 的 总 结 和 评估 类 似 于 一 家 公司 完成 一 个 重要 项 目 之 后 所 进行 的 评估 与 反馈 ， 
从 技术 到 组 织 各 方面 评 佑 项 目的 得 与 失 。 


4.1 危机 评估 的 对 内 策略 


a. 避免 再 次 出 现 类 似 的 情况 
要 深入 细致 地 分 析 导 致 危 机 发 生 的 根源 是 技术 问题 还 是 社会 原因 。 
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。 如 果 是 技术 性 问题 ， 要 详细 分 析 是 否 存 在 引发 危机 发 生 的 一 系列 产品 质量 问题 ， 制 订 更 好 
的 产品 质量 控制 措施 ， 并 在 今后 工作 中 贯彻 实施 。 如 果 引 发 危机 的 根源 是 设备 或 产品 维护 
过 程 ， 就 要 及 时 改进 设备 或 产品 的 维护 程序 ， 遗 免 将 来 发 生 关 似 的 差错 或 者 事故 。 为 增强 
员工 更 加 重视 技术 和 质量 问题 的 意识 ， 可 以 在 公司 内 部 开展 专项 活动 ， 提 高 员工 在 这 方面 
的 素质 。 同 样 重要 的 是 ， 为 解决 技术 性 问题 还 要 适当 调配 所 需 工作 人 员 和 各 种 资源 。 
。 如果 是 社会 性 原因 ; 管理 团队 必须 分 析 公司 管理 制度 和 政策 可 能 在 员工 中 引起 的 反应 ， 
如 改变 员工 的 工作 条 件 或 建立 一 个 新 的 组 织 形式 ， 都 可 能 引起 员工 的 不 良 反应 。 这 需要 
管理 团队 充分 关注 内 部 传播 。 必 要 时 可 采取 新 的 措施 ， 如 修改 传播 流程 ， 乃 至 更 换 对 7 
生 传播 障碍 负 有 责任 的 公司 高 级 管理 者 。 
b 改善 内 部 工作 流程 
。 内 部 组 织 ， 危 机 使 公司 有 机 会 深入 分 析 组 织 运行 情况 ， 促 进 员工 之 间 的 团队 合作 精神 ， 
激励 员工 接受 、 认 可 并 用 绕 新 的 目标 进行 工作 。 
。 生产 流程 危机 使 公司 有 新 的 机 会 处 理 产品 和 服务 在 质量 上 的 缺陷 ， 或 者 解决 设备 问题 ， 
有 人 危机 不力 要 比 在 公司 内 部 解决 类 似 问题 更 加 有 利 。 客 户 的 证 词 ， 媒 体 的 泻 染 ， 给 公司 
提供 一 个 很 好 的 机 会 彻底 检查 内 部 工作 程序 和 质量 。 雷 诺 公司 在 20 世纪 80 年 代 经 历 过 
上 述 类 似 的 问题 ， 正 是 从 那个 时 候 开始 ， 雷 诺 公司 制订 了 一 个 强硬 的 质量 方针 ， 受 益 于 
此 质量 方针 ， 在 质量 控制 广 面 采取 不 妥协 的 态度 ， 雷 诺 公司 获得 了 现在 的 成 功 。 
o 重新 分 配 内 部 资源 
危机 的 严重 性 可 以 使 公司 对 上 下 游 相 关 资源 重新 进行 规划 ， 公 司 在 危机 期 间 暴露 了 弱点 ， 
危机 也 是 打击 在 占有 市 场 优势 时 公司 内 部 产生 做 慢 情绪 的 一 个 良机 ， 公 司 在 市 场 占有 优势 地 位 
时 也 不 应 该 骄傲 自满 。 和 危机 过 后 ,管理 团队 要 掌握 情况 并 制定 新 的 工作 目标 ,根据 人 员 和 工作 流 
程 的 变化 ， 重 新 激发 和 动员 员工 的 工作 热情 ， 尽 管 危 机 中 有 各 种 批评 ， 但 公司 在 危机 后 要 采取 措 
施 重 新 凝聚 客户 和 供应 商 的 支持 和 自豪 感 。 


Infogrames 公司 重组 之 前 的 一 个 新 项 目 

Infogrames 公司 的 主席 Bruno Bonnel 先生 对 公司 雇员 进行 有 效 激励 ， 并 且 在 公司 重组 转型 
时 期 建立 了 一 种 真正 的 团队 合作 精神 。 在 2003 年 3 月 ， 电 脑 和 视频 游戏 开发 商 正 面临 很 大 
难 ，Bruno Bonnel 必须 从 根本 上 使 公司 摆脱 债务 困境 并 取得 财务 平衡 。 

面 对 这 一 困难 ，Bruno Bonnel 立即 推出 一 个 新 项 目 : 成 功 在 两 个 月 之 后 进入 新 市 场 。 这 个 
新 项 目的 推出 使 得 员工 的 注意 力 集中 到 项 目 上 ， 使 公司 能 够 更 容易 地 摆脱 面临 的 困难 。 


4.2 危机 评估 的 对 外 策略 


a. 当 危 机 根源 于 公司 外 部 时 
当 公司 已 经 克服 危机 ， 并 且 和 危机 是 由 于 公司 外 部 原因 造成 的 时 候 ， 人 公众、 媒体 和 客户 会 承认 
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第 十 五 章 危机 传播 À 


公司 受到 的 不 公 待 遇 ， 公 司 会 因此 获得 很 多 同情 ， 媒 体会 主动 传播 一 些 公司 的 正面 信息 ， 此 时 ， 
公司 的 传播 部 门 或 者 营销 部 门 应 当 及 时 向 媒体 提供 对 公司 的 有 利信 息 。 例 如 ， 在 戴高乐 机 场 倒 
塌 事 故 和 协和 飞机 出 现 空难 之 后 ， 法 国航 空 公司 就 经 历 了 这 种 情况 。 
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在 美国 停电 中 学 到 的 一 课 

当 一 个 危机 发 生 的 时 候 ， 对 外 传播 的 重点 首先 是 人 ， 其 他 都 是 次 要 的 。 

比如 美国 历史 上 最 大 的 停电 事故 ， 这 个 停电 事故 在 交通 尖峰 时 间 影 响 到 了 北美 和 加 拿 大 
的 大 部 分 地 区 。 

Bloomberg 市 长 的 工作 很 出 色 ， 在 新 闻 发 布 会 上 他 将 发 言 的 重点 放 在 了 停电 事故 对 人 的 影 
响 上 而 不 是 其 他 方面 。 他 谈 到 的 是 停电 使 得 人 们 无 法 使 用 电器 和 交通 工具 ， 人 们 只 能 步行 回 
家 以 保证 安全 ; 如 果 人 们 继续 待 在 城市 ， 那 么 有 可 能 死 于 炎热 的 天 气 ; 还 谈 到 由 于 停电 ， 很 
多 人 被 困 地 铁 和 电梯 ; 影响 到 了 消防 员 与 警察 的 安全 ， 影 响 到 了 社区 安全 ， 防 范 趁 火 打 动 等 。 

如 果 他 仍然 把 发 言 的 重点 放 在 费用 、 税 率 等 问题 ， 那 么 发 言 的 效果 会 截然 不 同 。 

在 停电 危机 发 生 后 ，Bloomberg 给 出 了 一 个 友善 且 温 和 的 回应 ， 还 向 媒体 表示 ， 这 些 问题 
都 是 真实 的 ,“ 首 要 是 确保 人 的 安全 ”这 一 宗旨 在 危机 中 表现 得 突出 而 清晰 。 


美国 强生 公司 泰 诺 事件 

美国 强生 公司 因 成 功 处 理 泰 诺 药片 中 毒 事件 赢得 了 公众 和 与 论 的 广泛 同情 ， 在 危机 管理 
历史 上 被 传 为 佳话 。 

1982 年 9 月， 美国 芝加哥 地 区 发 生 有 人 服用 含 氰 化 物 的 泰 诺 药片 中 毒 死 亡 的 严重 事故 ， 
一 开始 死亡 人 数 只 有 3 人， 后 来 却 传说 全 美 各 地 死亡 人 数 高 达 250 人 。 其 影响 迅速 扩散 到 全 国 
各 地 ， 调 查 显 示 有 94% 的 消费 者 知道 泰 诺 中 毒 事件 。 

事件 发 生 后 ， 在 首席 执行 官 吉姆 . 博克 (Jim Burke) 的 领导 下 ， 强 生 公 司 迅 速 采取 了 一 
系列 有 效 措施 。 首 先 ， 强 生 公 司 立 即 抽调 大 批 人 马 对 所 有 药片 进行 检验 。 经 过 公司 各 部 门 的 
联合 调查 ， 在 全 部 800 万 片 药 剂 的 检验 中 ， 发现 所 有 受 污染 的 药片 只 源 于 一 批 药 ， 总 计 不 超过 
75 片 ， 并 且 全 部 在 芝加哥 地 区 ， 不 会 对 全 美 其 他 地 区 有 丝毫 影响 ,而 最 终 的 死亡 人 数 也 确定 
为 7 人， 但 强生 公司 仍然 按照 公司 最 高 危机 方案 原则 ， 即 “在 遇 到 危机 时 ,公司 应 首先 考虑 
公众 和 消费 者 利益 " ， 不 惜 花 巨 资 在 最 短 时间 内 向 各 大 药店 收回 了 所 有 的 数 百 万 瓶 这 种 药 ， 并 
花 50 万 美元 向 有 关 的 医生 、 医 院 和 经 销 商 发 出 警报 。 

对 此 , 《华尔街 日 报 》 报 道 说 ; “强生 公司 选择 了 一 种 自己 承担 巨大 损失 而 使 人 也 人 免 受伤 
害 的 做 法 。 如 果 昧 着 良心 干 ， 强 生 将 会 遇 到 很 大 的 麻烦 。” 泰 诺 案 例 成 功 的 关键 是 因为 强生 公 
司 有 一 个 “做 最 坏 打算 的 危机 管理 方案 ”。 该 计划 的 重点 是 首先 考虑 公众 和 消费 者 利益 ， 这 一 
言 条 最 终 拯救 了 强生 公司 的 信誉 。 

事故 发 生前 ， 泰 诺 在 美国 成 人 止痛 药 市 场 中 占有 35% 的 份额 ， 年 销售 额 高 达 4.5 亿美 元 ， 
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占 强生 公司 总 利润 的 1$% 。 事 故 发 生 后 ， 泰 诺 的 市 场 份额 曾 一 度 下 降 。 当 强生 公司 得 知事 态 
已 稳定 ， 并 且 向 药片 投 毒 的 疯子 已 被 拘留 时 ， 并 没有 将 产品 马上 投入 市 场 。 当 时 美国 政府 和 
芝加哥 等 地 的 地 方 政府 正在 制定 新 的 药品 安全 法 ， 要 求 药 品 生产 企业 采用 “无 污染 包装 ”。 强 
生 公 司 看 准 了 这 一 机 会 ， 立 即 率 先 响应 新 规定 ， 结 果 在 价值 12 亿美 元 的 止痛 片 市 场 上 挤 走 了 
它 的 竞争 对 手 ， 仅 用 5 个 月 的 时 间 就 夺回 了 原 有 市 场 份额 的 70% 。 

强生 处 理 这 一 危机 的 做 法 成 功 地 向 公众 传达 了 企业 的 社会 责任 感 ， 受 到 了 消费 者 的 欢迎 
和 认可 。 强 生还 因此 获得 了 美国 公关 协会 颁发 的 银 钻 奖 ， 原本 一 场 “ 灭 顶 之 灾 ” 竞 然 奇 迹 般 
地 为 强生 迎 来 了 更 高 的 声誉 ， 这 归功 于 强生 在 危机 管理 中 始终 将 社会 责任 和 公众 利益 放 在 首 
位 的 企业 经 营 理念 和 信条 。 


现代 城 事件 : 借 势 造势 ， 转 危 为 机 

潘石屹 的 “现代 城 危 机 事件 ”处 理 ， 是 一 个 经 典 的 化 危 转机 的 范例 ， 至 今 仍 为 房地产 界 
同行 所 津津 乐 道 。 

几 年 前 ,许多 客户 入 住 北京 知名 房地产 楼 盘 现 代 城 后 ， 发 现 屋子 里 有 一 股 尿 的 味道 ， 发 
展商 经 过 仔细 调查 ， 发 现 是 由 于 在 冬季 施工 的 时 候 水 泥 里 都 放 一 种 添加 剂 ， 它 在 夏天 的 时 候 
会 释放 出 和 氮气， 从 而 使 整个 房间 几乎 成 了 WC， 这 对 于 想 要 良好 空气 环境 的 消费 者 来 说 是 无 法 
容忍 的 ， 很 快 100 多 家 业主 集体 要 求 发 展商 给 予 一 个 妥善 的 解决 方案 。 北 京 青年 报 等 媒体 迅速 
曝光 此 事 ， 现 代 城 危机 事件 被 逐渐 放大 。 

事件 发 生 后 ， 现 代 城 开发 商 SOHO 中 国 公司 总 裁 潘 石 屹立 即 举行 新 闻 说 明 会 ， 主 动向 媒体 
和 公众 解释 原因 。 在 此 基础 上 ,潘石屹 提出 愿 接受 消费 者 无 理由 退 房 : 任何 一 个 买 了 现代 城 
房子 的 客户 ， 如 果 想 退 房 ， 发 展商 将 连 本 带 息 再 加 上 10% 的 回报 全 部 退 给 客户 。 同 时 又 向 业 
主 们 写 了 一 封 信 诚 恳 道歉 ， 在 几 家 主要 媒体 上 刊登 。 潘 石 屹 对 危机 事件 的 反应 之 快 ， 姿 态 之 
高 ， 赢 得 了 和 与 论 的 好 感 ， 最 终 平息 了 众怒 。 经 此 一 事 ， 现 代 城 的 名 声 大 噪 ， 潘 石 屹 的 “ 连 本 
带 息 无 理由 退 房 ”的 做 法 在 社会 上 引起 了 很 大 的 束 动 ， 一 拨 又 一 拨 的 客户 涌 向 现代 城 。 一 场 
原本 重大 的 销售 危机 就 这 样 转变 成 了 机 会 。 


b. 当 危 机 是 内 部 原因 造成 时 
当 公 司 已 经 能 够 进行 有 效 传播 的 时 候 ， 要 勇于 承担 自身 责任 ， 积 极 的 反应 ， 公 众 和 媒体 是 能 
够 感受 到 的 。 在 承认 自己 的 责任 之 后 首先 应 改进 技术 开发 计划 和 人 力 资源 计划 。 


CU IN 肯德基 “苏丹 红 ” 事 件 : 巧妙 转移 ， 化 危机 于 无 形 

1995 年 ， 苏 丹 红 就 被 确认 为 致癌 物 ， 欧 盟 和 其 他 一 些 国家 已 开始 禁止 其 用 于 食品 ; 2004 
年 6 月 14 上 日， 英国 食品 标准 管理 局 在 食品 中 发 现 含有 苏丹 红色 素 ， 随 即 发 出 警示 ; 2005 年 
2 月 23 上 日， 中 国 质 检 总 局 开始 通知 全 国 彻 查 。 
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2005 年 3 A 15 日 ， 肯 德 基 旗 下 的 新 奥尔良 烤 翅 和 新 奥尔良 烤 鸡 腿 堡 被 检测 出 含有 “苏丹 
红 1 号 ”。16 HEF, 肯德基 要 求 所 有 门店 停止 销售 新 奥尔良 烤 翅 和 新 奥尔良 烤 鸡 腿 堡 。 当 天 
17: 00， 肯 德 基 连 锁 店 的 管理 公司 百胜 餐饮 集团 向 消费 者 公开 道歉 ， 集 团 总 栽 苏 敬 轼 明确 表示 ， 
将 会 追查 相关 供应 商 的 责任 。 

3 月 17 日 ,，《 南 方 都 市 报 》《 广 州 日 报 》 等 媒体 在 头 版 头条 ， 大 篇 幅 刊登 了 关于 肯德基 致歉 的 
相关 报道 。 其 他 许多 媒体 也 对 肯德基 勇于 认错 的 态度 表示 攀 赏 。19 日 ， 肯 德 基 连 续 向 媒体 发 布 了 4 
篇 声明 ， 介 绍 “ 涉 红 ” 产品 的 检查 及 处 理 情况 。 百 胜 餐饮 集团 总 裁 苏 雪 轼 发 布 了 调查 苏丹 红 的 路 径 
B: 肯德基 产品 调料 中 发 现 苏丹 红 成 分 调查 这 两 款 产 品 的 配料 来 源 ,发 现 该 配料 来 自 中 山 基 
快 富 公司 一 一 追查 所 有 中 山 基 快 富 公司 进 料 一 一 锁定 来 自 中 山 基 快 富 的 9 批 辣椒 粉 一 ”9 批语 椒 粉 
中 有 2 批发 现 苏丹 红 成 分 一 查实 中 山 基 快 富 是 从 宏 芳香 料 (昆山) 有 限 公司 采购 的 原料 。 根 据 线 
索 重新 追查 使 用 过 含 “苏丹 红 ” 调料 的 其 他 连锁 店 的 产品 _* 北 京 朝阳 区 肯德基 万 惠 店 抽查 发 现 香 
辣 鸡 翅 、 香 辣 鸡 腿 汉 堡 、 劲 爆 鸡 米花 三 种 产品 含 苏丹 红 一 北京 的 这 三 种 产品 停 售 。 

3 月 23 日 ， 肯 德 基 在 全 国 恢 复 了 被 停产 品 的 销售 。 苏 敬 轼 说 , “中国 百胜 餐饮 集团 现在 负 
责任 地 向 全 国 消费 者 保证 ， 肯 德 基 所 有 产品 都 不 含 苏丹 红 成 分 ， 完 全 可 以 安心 使 用 ”28 日 百 
胜 餐 饮 集团 召开 新 闻 发 布 会 ， 苏 敬 轼 现场 品尝 肯德基 食品 。 百 胜 集团 表示 决定 采取 中 国 餐 饮 
行业 史无前例 的 措施 确保 食品 安全 。 

4 月 2 日 ,肯德基 开始 对 四 款 “ 涉 红 ” 产 品 进行 促销 活动 ， 最 高 降价 幅度 达到 3 折 ， 肯 德 
基 销 售 逐 渐 恢 复元 气 。6 上 日， 肯德基 主动 配合 中 央 电 视 台 《新 闻 调 查 》 和 《每 周 质量 报告 》 
等 栏目 的 采访 ， 记 者 的 关注 焦点 已 由 肯德基 “ 涉 红 ”转变 为 对 原料 和 生产 链 的 全 方位 追踪 。 
至 此 ， 肯 德 基 顺利 度 过 “苏丹 红 ” 危 机 。 

当 危 机 事件 过 去 之 后 ， 肯 德 基 又 不 失 时 机 进行 了 新 一 轮 的 新 闻 公 关 活 动 ， 如 召开 新 闻 发 
布 会 证 明 食品 的 安全 性 ， 进 行 促销 活动 ， 推 出 新 产品 ， 加 大 广告 力度 ， 重 新 树立 大 品牌 形象 。 


ETUI PEN 不 承担 责任 最 终 导 致 三 株 帝 国 瓦 解 

从 1994 至 1996 年 的 短 短 三 年 间 ， 三 株 销售 额 从 1 个 多 亿 路 至 80 亿 元 ; 从 1993 年 底 30 万 
元 的 注册 资金 到 1997 年 底 48 亿 元 的 公司 净 资产 。 三 株 在 全 国 所 有 大 城市 、 省 会 城市 和 绝 大 部 
分 地 级 市 注册 了 600 个 子 公司 ， 在 县 、 乡 、 镇 有 2000 个 办 事 处 ,吸纳 了 15 万 销售 人 员 。 迅 速 
崛起 的 三 株 不 仅 达到 了 自身 发 展 的 顶峰 时 刻 ， 更 创造 了 中 国保 健 品 行业 史上 的 记录 ， 其 年 销 
售 额 80 亿 的 业绩 至 今 在 业内 仍然 无 人 可 及 。 

正如 其 迅速 岂 起 一 样 ， 三 株 的 失败 ， 来 得 是 那样 突然 。 时 至 今日 ， 人 们 仍然 为 之 哪 中 不 
已 。 正 如 之 前 我 们 提 到 的 ， 危 机 伴随 着 任何 一 个 组 织 的 发 展 和 个 人 的 成 长 ， 从 企业 成 立 之 日 
起 它 便 形影不离 。 危 机 管理 水 平 的 差异 ， 便 导致 了 不 同 组 织 和 个 人 结局 的 不 同 。 三 株 的 决策 
失误 和 管理 失控 ， 播 下 了 日 后 衰落 的 种 子 。 而 在 危机 事件 管理 中 一 味 强调 自身 利益 、 忽 略 公 
众 感情 和 消费 者 权益 的 态度 和 行为 ,更 直接 引发 了 三 株 帝 国 的 迅速 崩 演 。 
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成 都 市 场 部 人 员 在 编写 宣传 材料 时 ， 未 经 患者 同意 ， 就 把 其 作为 典型 病例 进行 大 范围 宣 
传 ， 结 果 导 致 纠纷 ， 并 经 新 闻 界 曝光， 敏感 的 中 央 电 视 台 焦点 访谈 节目 也 进行 了 报道 ， 事 件 
由 成 都 波及 全 国 ， 产 生 了 极 大 负面 影响 。 

1996 年 6 月 ， 湖 南 常 德 汉 寿 县 退休 老人 陈 伯 顺 在 喝 完 三 株 口服 液 后 去 世 ， 其 家 属 随后 向 
三 株 公司 提出 索赔 ， 财 大 气 粗 的 三 株 则 拒绝 给 予 任何 赔偿 ， 坚 决 声称 是 消费 者 自身 问题 。 遭 
到 拒绝 后 陈 伯 顺 家 属 一 张 状 纸 将 三 株 公 司 告 上 法 院 。1998 年 3 月 ， 法 院 一 审 宣判 三 株 败 诉 后 ， 
20 多 家 媒体 炮 砂 三 株 ， 引 发 了 三 株 口 服 液 的 销 信 地 震 , 4 AA ( 即 审判 后 的 第 二 个 月 ) 的 三 
株 口 服 液 销售 人 额 就 从 上 年 的 月 销售 额 2 亿 元 下 降 至 几 百 万 元 ,15 万 人 的 营销 大 军 ， HA 
为 不 足 2 万 人 ， 生 产 经 营 陷入 空前 灾难 之 中 ， 总 裁 吴 炳 新 也 被 重重 击 倒 。 据 三 株 公司 介绍 ， 官 

司 给 三 株 造 成 的 直接 经 济 损失 达 40 多 亿 元 ， 国 家 税收 损失 了 6 亿 元 。 

1999 年 3 月 ,法 院 终审 判决 三 株 公司 获胜 ， 但 此 时 三 株 帝 国 已 经 陷入 全 面瘫 痰 状态 。 三 株 的 
200 多 个 子 公司 停业 ， 绝 大 多 数 工作 站 和 办 事 处 关闭 ， 全 国 销售 基本 停止 。 创造 中 国保 健 品 奇迹 
的 三 株 公司 ,在 危机 应 对 中 的 表现 却 极其 不 成 熟 ， 就 事 论 事 ， 陷 于 局 部 谁 是 谁 非 ， 与 消费 者 争论 
不 休 却 忽视 危机 公关 。 最 终 三 株 为 其 忽视 公众 利益 、 不 愿 主动 承担 责任 而 付出 巨大 代价 。 


“防火 ” 胜 于 “灭火 ”。 当 危机 发 生 以 后 ， 对 公众 利益 的 伤害 和 企业 外 在 形象 的 损失 往往 
已 经 造成 。 这 时 再 尽力 去 “补救 ”， 是 作为 “消防 员 ” 在 挽回 损失 。 因 而 ， 对 于 任何 组 织 和 个 
人 ， 最 大 限度 减少 危机 损失 和 影响 的 做 法 便 是 避免 危机 的 发 生 。 危机 预测 原 则 还 体现 为 在 危 
机 事件 发 展 前 期 决策 者 对 态势 的 把 握 。 在 危机 发 展 初 期 组 织 决策 者 必须 要 能 够 准确 判断 危机 
发 展 态势 、 影 响 程度 和 社会 公众 的 反应 ， 从 而 将 危机 控制 在 萌芽 期 避免 危机 的 进一步 扩大 。 
这 是 危机 管理 的 高 一 层 境 界 。 

在 危机 期 间 ， 传 播 管理 是 在 非常 紧迫 的 情况 下 进行 的 ， 因 此 必须 十 分 严谨 ,会 涉及 声明 
a 声明 内 容 和 表达 方式 的 选择 。 和 危机 管理 团队 必须 事先 选 定 内 部 发 言 人 ， 培训 发 言 人 善 
对 媒体 ， 发 言 人 要 能 够 提供 清晰 、 准 确 的 信息 ， 保 证 发 言 的 简单 和 自然 ,避免 过 分 专业 
化 的 词语 表达 ， 和 危机 传播 中 人 性 化 的 表达 方式 是 非常 重要 的 。 在 危机 期 间 要 保证 传送 给 受害 
者 和 媒体 的 信息 的 E 尤其 要 注意 。 
要 尽 一 切 可 能 使 得 公司 在 危机 中 受益 。 如 果 危 机 根源 在 内 部 ， 就 要 对 危 
机 原因 进行 彻底 的 调查 和 和 分析， S 发 生 ， 同 时 
e 

危机 过 后 公司 对 外 最 主要 的 策略 是 收复 失地 。 为 了 达到 这 一 目的 ， 要 采取 建设 性 的 态度 ， 特 
别 要 顺应 媒体 的 期 望 。 采 取 严 谨 、 说 逊 和 参与 的 态度 ， 这 可 以 对 未 来 开展 新 项 目 起 到 积极 作用 。 
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问题 和 练习 


1: 为 什么 危机 发 生 时 ， 无 论 其 根源 在 哪里 ， 都 会 招致 越 来 越 多 的 媒体 报道 ?和 危机 会 使 公司 


导致 什么 后 果 ? 
2: 对 危机 预测 的 主要 预测 建议 是 什么 ? 公司 怎样 才能 在 危机 期 间 比 较 容易 地 与 各 相关 方 
沟通 ? 


3: 在 危机 发 展 的 阶段 ， 什 么 是 传播 中 应 该 的 优先 考虑 ? 

4: 如 果 危 机 来 源 于 外 部 原因 ， 公 司 董事 会 主席 在 传播 组 织 中 的 位 置 是 什么 ?如果 危机 来 源 
于 内 部 原因 呢 ? 

5: 怎样 才能 使 得 公司 在 危机 中 获 益 ， 内 部 和 外 部 的 目标 各 是 什么 ? 

6: 在 制定 避免 记者 站 在 公司 对 立 面 的 传播 计划 时 ， 有 哪些 陷阱 应 该 避免 ? 

7: 如 果 你 在 一 个 销售 大 众 消费 品 的 公司 的 传播 部 门 工作 ， 面 对 危机 时 ， 对 于 你 的 公司 ， 你 
有 什么 样 的 反应 和 建议 ? 


案例 研究 


(1) 英国 石油 公司 的 炼油 厂 案例 〈 德 克 萨 斯 城 ) 

在 2005 年 3 月 23 日 ， 在 德 克 萨 斯 的 英国 石油 公司 的 炼油 厂 发 生 了 爆炸 。 当 场 有 15 AEE, 
并 有 80 多 人 受伤 。 事故 原因 是 大 量 气 态 氧 遇 到 某 种 热源 而 引起 爆炸 。 

在 事故 发 生 之 后 几 个 小 时 ， 英国 石油 公司 总 公司 在 网 站 上 给 炼油 厂 的 员工 发 了 电子 邮件 ， 
并 组 织 接 待 了 受害 人 家 属 和 记者 。 由 于 当时 不 能 解释 清楚 事故 发 生 的 原因 ， 公司 采取 了 高 透明 
度 的 策略 ， 并 且 得 到 了 受害 人 家 属 和 记者 的 肯定 。 同 时 ， 德 克 萨 斯 的 英国 石油 公司 的 炼油 厂 的 工 
人 选 出 代表 ， 回 受害 人 及 其 家 属 表 示 了 道德 上 的 文 持 。 两 天 之 后 ， 公 司 开 通 了 一 家 网 站 ， 和 定期 将 
最 新 的 信息 传达 给 大 众 (www. bpresponse. org) 。 同 时 ， 公 司 开始 清理 事故 现场 ， 使 得 居民 能 够 返 
回 自己 的 家 园 。 同 时 进行 的 还 有 有 关 生 产 和 工作 条 件 的 安全 检查 。 所 有 的 这 些 行为 都 在 网 站 上 
进行 了 公布 ， 当 然 这 些 需要 必要 的 技术 资料 进行 定期 的 更 新 ， 这 样 做 可 以 防止 一 些 可 能 带 来 的 
危险， 如 对 现场 的 损坏 ， 公 司 对 于 这 些 行为 的 解释 使 得 设备 更 加 安全 。 

问题 1: 应 该 如 何 向 记者 提供 信息 和 如 何 回答 记者 的 各 种 问题 ? 
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问题 2. 在 这 种 情况 下 ， 应 该 在 www. bpresponse. org 发 布什 么 样 的 信息 ? 应 该 提供 给 当地 电 
视 台 和 广播 电台 什么 样 的 消息 形式 和 内 容 ? 应 该 在 什么 地 点 接受 现场 采访 ? 

问题 3: 为 了 在 危机 期 间 保 持 传播 的 连贯 性 与 持续 性 ， 英 国 石油 公司 应 该 采取 怎样 的 策略 ? 

(2) 广州 地 铁 家 属 免票 事件 

2005 年 12 月， 广州 地 铁 公司 就 即将 投入 运营 的 广州 地 铁 三 号 线 票 价 问题 而 举行 听证 会 ， 原 
本 非常 普通 的 一 场 价格 听证 会 ， 却 因 听 证 代表 提出 的 一 个 尖锐 问题 和 广州 地 铁 方 面 “ 极 富 想象 
力 ” 的 回应 而 引起 媒体 和 公众 的 广泛 关注 ， 也 令 广州 地 铁 公 司 及 其 总 经 理 卢 光 霖 卷 人 与 论 洲 涡 
的 中 心 。 

在 听证 会 上 ， 有 市 民 代表 提出 质疑 , “地 铁 公 司 除了 政府 规定 的 票 价 优惠 政策 以 外 ， 对 地 铁 
员工 也 实行 免票 政策 ， 每 个 员工 还 有 3 名 直系 亲属 的 名 额 可 以 免票 。 根 据 地 铁 公 司 的 介绍 ， 共 有 
员工 6000 余 名 ， 这 样 算 来 就 有 18000 名 地 铁 直 系 亲 属 可 以 享受 免费 乘坐 地 铁 的 待遇 。 如 果 地 铁 
员工 因为 工作 需要 可 以 免 单 ， 那 18000 名 地 铁 的 直系 亲属 免费 也 是 保证 地 铁 正 常 运营 所 必需 的 成 
本 吗 ?” 

广州 地 铁 公司 总 经 理 卢 光 条 在 会 后 回应 ,“ 众 所 周知， 目前 国际 钨 怖 势力 猩 狐 ， 地 铁 又 是 区 
怖 分 子 的 重点 和 袭击 对 象 ， 所 以 必须 加 强 地 铁 车 站 、 月 台 、 和 车 厢 内 的 反 恕 力度 ， 地 铁 员工 的 力量 毕 
葛 有 限 ， 而 地 铁 公司 又 希望 每 趟 列车 在 碰 到 任何 情况 时 都 有 人 能 够 及 时 地 指导 救援 ， 那 么 这 些 
地 铁 家 属 就 义不容辞 地 担负 起 地 铁 义 务 安全 员 的 重要 职责 。” 

不 鸣 则 已 ， 一 鸣 惊 人 。 广 州 地 铁 的 “ 反 灵 论 ”一 出 ， 全 国民 众 唑 然 ， 更 迅速 成 为 媒体 追逐 
评论 的 焦点 。 从 平面 传媒 到 电视 广播 ， 从 新 华 社 到 各 地 方 媒 体 ， 从 各 大 网 络 论坛 到 平民 百姓 的 茶 
余 饭 后 ， 一 时 间 广 州 地 铁 家 属 免票 事件 和 “ 反 恕 论 ” 成 为 2005 年 底 国 内 最 热 的 话题 。 仅 仅 在 百 
度 的 中 文 搜索 页 面 输 入 “广州 地 铁 ， 反 您 ”后 ， 在 0.068 秒 内 便 找 到 相关 网 页 约 47 ,700 篇 。 

问题 1: 在 这 个 案例 中 公司 应 该 采用 什么 样 的 媒体 进行 传播 ， 传 播 的 对 外 策略 是 什么 ? 

问题 2: 这 个 案例 中 公司 所 犯 的 最 大 的 错误 是 什么 ? 应 该 怎样 纠正 ? 
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